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El presente trabajo de investigación titulado Desarrollo de un Modelo de Sistema de 
Gestión de Calidad basado en la norma NTC-ISO 9001:2015 para la empresa 
MAGTOC S.A.S, in situ del departamento del Magdalena, MAGTOC S.A.S. está 
enfocada al procesamiento, venta y entrega de minerales no metálicos de origen 
natural como el carbonato de calcio y el sulfato de bario; per se que es necesario 
mejorar sus procesos y por ende la calidad de sus productos, es de utilidad ser más 
competitiva en el mercado, a la previsión de obtener mayor satisfacción de sus 
clientes en la entrega de productos con mejores estándares de calidad.  
  
 
Mediante la observación directa del proceso productivo se identificaron una serie de 
problemas que inciden en la calidad del producto final. Se analizó que las 
programaciones de producción se hacen en base a pedidos por vía telefónica que 
recepta el departamento comercial y el tiempo de entrega del producto se define 
dependiendo del requerimiento del cliente y como existe mala comunicación interna, 
muchas veces la entrega se extiende, dado que el tiempo acordado no es el tiempo 
necesario para la producción, correlaciona a la prolongación de stocks por lead time 
en las entregas e insatisfacción de los clientes.    
  
 
El proyecto surge como respuesta a la necesidad de dar solución a la problemática 
encontrada, proponiendo el diseño de un sistema de calidad en la organización y la 
elaboración de un Manual de la Calidad para lograr una mejora continua en el 
proceso productivo con la finalidad de controlar la calidad del producto final y evitar 
las no conformidades en el futuro.   
  
 
Palabras clave: Modelo, Sistema de Gestión de Calidad, Satisfacción del cliente, 




















En un mundo globalizado como el nuestro, cada vez más se exige en el mercado 
que las empresas industriales de bienes o servicios, estén en capacidad de ofrecer 
un nivel de calidad apropiado para sus productos y servicios, y que sus objetivos 




Hoy día, las organizaciones que se integran a la dinámica de la globalización 
requieren de mecanismos para el desarrollo de estrategias que encaucen sus 
esfuerzos en la toma de decisiones acertadas para mantener y mejorar sus ventajas 
competitivas. Uno de estos mecanismos estratégicos que responden a estos 
compromisos, es el desarrollo de modelos de Sistemas de gestión de calidad.  
 
 
En este orden de ideas, para el proyecto de grado, escogimos una empresa del 
sector minero industrial, que presenta una problemática de no contar con ningún 
sistema de gestión de calidad. La empresa escogida MAGTOC S.A.S, es una 
organización minera industrial que se dedica a la extracción, procesamiento, venta 
y entrega de minerales de origen natural, entre ellos, el carbonato de calcio 
(CaCO3), llamado comúnmente caliza y el sulfato de bario (BaSO4), llamado barita, 




En concordancia con esto, en este trabajo se plantea para la empresa referenciada, 
después de un diagnóstico, establecer y desarrollar un modelo de sistema de 
gestión de calidad basado en la Norma Técnica Colombiana para la aplicación de 
un Sistema de Gestión de la Calidad (NTC-ISO) 9001:2015, como mecanismo 
estratégico enfocado hacia la mejora continua de calidad para organizar su proceso 
productivo y lograr la satisfacción de sus clientes, cumpliendo con los requisitos 
establecidos por la normatividad para garantizar a sus grupos de interés la confianza 
del producto y/o servicio ofrecido.   












CAPÍTULO I. PANORAMICA DEL PROBLEMA 
 
 
1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
La interacción de procesos económicos, tecnológicos, políticos, sociales culturales, 
etc., son fenómenos multidimensionales debido a que sintetiza la dinámica de la 
realidad de múltiples sectores productivos cambiantes. La globalización es un 
fenómeno que conceptualiza la forma como las organizaciones deben adoptar y 
aplicar nuevos modelos de gestión con la finalidad de alcanzar los requerimientos, 
considerando las alteraciones tecnológicas. Para asegurar que los requisitos sean 
adecuados, se debe proporcionar confianza ante los diferentes cambios 
relacionadas con los sistemas de gestión de calidad, medio ambiente en las 
prácticas de los negocios.  
 
La falta de organización trae muchos porvenires pocos prósperos pese a que se 
desconoce un orden escalonado de las operaciones, lo que conlleva a generar 
entropía organización (deterioro del liderazgo), retrasos en los tiempos de entrega 
(Lead time), sobrecostos de producción, perdidas en las utilidades, entre otros. Los 
sistemas de producción deben evolucionar en la singularidad que la empresa 
ascienda en el mercado al cual su actividad productiva pertenezca. Una vía que 
represente este medio  son los sistemas de gestión. Estos representan los puntos 
claves que la estrategia administrativa procrea en el interior de una empresa, la 
programación de la producción se programa de tal forma se pueda mantener control 
de las operaciones identificando las actividades principales de las funciones y sus 
procedimientos.   
 
 
En departamento del Magdalena se encuentra ubicada la empresa MAGTOC 
S.A.S., cerca al municipio de Ciénaga una empresa nueva en el sector minero-
Industrial dedica a la extracción, procesamiento, venta y entrega de minerales como 
la caliza y la barita con calidad usados como aditivo químico en el proceso de 
extracción del petróleo de los pozos Colombianos. 
 
 
A parte de esto, la empresa cuenta en su estructura administrativa con el 
Departamento de Operaciones, que es el encargado con un conjunto de técnicos 
de velar y mantener el desarrollo y control de los procesos; haciendo la revisión y 
corrigiendo las fallas que presenten los equipos. Sin embargo, el personal operativo 
no cuenta con documentos, manuales o procedimientos escritos que contengan en 
forma metódica y estandarizada como se deben realizar las actividades u 
operaciones, ocasionado muchas veces pérdida de tiempo, atraso en las 





En concordancia con lo señalado, la compañía muestra una problemática 
consistente en poca organización del trabajo, ineficiencia en la planificación de la 
producción, mala comunicación interna, ineficaz control de proceso, demora en la 
realización del producto, falta de programas de calibración de los instrumentos de 
medición que afecta a la calidad del producto, ineficiente control de calidad de los 
productos terminados, altos porcentajes de desperdicios, entre otros. Es de suma 
importancia que la administración cuente con un sistema de gestión de calidad 
certificado, con la finalidad de expandir sus horizontes de comercialización y cumplir 
con los requisitos mínimos normativos. 
 
 
Con la descripción de esta problemática, surge la siguiente pregunta problema: 
 
 
1.1. FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 
¿En la empresa MAGTOC S.A.S debe diseñar un sistema de gestión de calidad 




1.2. SISTEMATIZACIÓN DEL PROBLEMA 
Teniendo en cuenta la pregunta central de investigación, surge la necesidad de 
apoyarla con interrogantes específicos que permitan obtener un conocimiento 
amplio, concreto y profundo sobre la temática planteada, tales como:  
 
 
¿Cómo se lleva a cabo un diagnóstico de la situación actual de MAGTOC S.A.S 
para establecer y determinar el desempeño organizacional con respecto a los 
requisitos de la norma NTC-ISO 9001:2015?  
 
 
¿Qué modelo de Sistema de Gestión de la Calidad se podría implementar basados 
en la norma NTC-ISO 9001:2015?  
 
 
¿Cuál sería la estructura de la documentación requeridos para un Sistema de 




2.1. OBJETIVO GENERAL 
Diseñar un modelo de Sistema de Gestión de Calidad basado en la norma NTC-ISO 






2.2. OBJETIVOS ESPECÍFICOS 
Los objetivos específicos de la propuesta son: 
 Realizar un diagnóstico de la situación actual de MAC TOG S.A.S para 
establecer y determinar el desempeño organizacional con respecto a los 
requisitos de la norma NTC-ISO 9001:2015. 
 Elaborar la documentación requeridos del Sistema de Gestión de Calidad según 
la norma NTC-ISO 9001:2015.  
 Diseñar el modelo de Sistema de Gestión de la Calidad basados en la norma 




Actualmente las organizaciones disponen de una variada gama de herramientas y 
mejoras en la calidad, pues es el caso de los modelos organizacionales, que han 
manifestado una rotunda necesidad de que sus elementos estén conectados 
permitiendo ser capaz de funcionar como un sistema. Muchos de los sistemas de 
gestión de la calidad están inmersas en normas reglamentarias como lo es la familia 
de la norma ISO presentes en las empresas.  
 
 
La nueva versión de la ISO 9001:2015 (norma internacional que fundamenta un 
sistema de gestión de la calidad en él se desarrolla y se da aplicación de la mejora 
continua de productos y/o servicios) fortalece nuevos puntos claves de la 
organización ya que la calidad se transforma en una ventaja competitiva en el 
mantenimiento del posicionamiento de mercado. 
 
 
El objetivo principal de muchas empresas es de buscar mayor efectividad 
(representado como la suma de la “eficiencia + eficiencia”) ofreciendo mejora 
continua de sus procesos, calidad y respaldo a sus sistemas productivos en la 
satisfacción de necesidades y garantías de la administración. Cuando los objetivos 
de una organización se enfocan en el cliente, se dedica menos tiempo a los 
objetivos individuales de los departamentos de la organización pues estos dedican 




Actualmente la norma NTC ISO 9001:2015 no requiere para su diseño un manual 
de calidad actualizado, donde se evidencia los procedimientos y responsabilidades, 
de tal modo que la realización de este trabajo de grado es diseñar un modelo de 
sistema de gestión de calidad con los estándares solicitados por la NTC ISO 
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9001:2015, obteniendo como resultado final la coordinación de las actividades a 
ejecutar y la contribuir a la mejora de la calidad. 
 
 
A partir del enfoque sistema de la administración, se pretende que la empresa 
MAGTOC S.A.S., mantenga su objetivo de permanencia en un mercado cada vez 
más competitivo en el sector primario en la explotación de recursos aditivos para el 
petróleo; asumiendo con efectividad el rol de la Gestión de la Calidad en su 
quehacer diario. Por tal motivo, se propone el desarrollo de este proyecto aplicado 
como, “DISEÑO DE UN MODELO DE SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD; 
BASADO EN LA NORMA NTC-ISO 9001:2015 PARA LA EMPRESA MAGTOC 
S.A.S., UBICADA EN EL DEPARTAMENTO DEL MAGDALENA”  en el desarrollo 
del mejoramiento organizacional y la satisfacción del cliente. 
 
4. DELIMITACIÓN DE LA INVESTIGACIÓN  
La presente investigación, está orientada a desarrollar un modelo de Sistema de 
Gestión de Calidad basado en la norma NTC-ISO 9001:2015 para la empresa 
MAGTOC S.A.S, ubicada en el Departamento del Magdalena.  
  
 Delimitación Científica  
 Este trabajo de grado, modalidad trabajo aplicado, se encuentra comprendida 
dentro del programa de Ingeniería Industrial, línea de investigación de escuela en la 
modalidad de desarrollo tecnológico, específicamente en el área de calidad. Para el 
desarrollo de los objetivos fueron utilizadas las normas de la familia o serie ISO 
9000, las cuales se componen de: ISO 9000:2015, ISO 9001:2015 y ISO 9004:2010     
 Delimitación Especial   
 Este trabajo fue desarrollado en las Instalaciones en MAC TOG S.A.S, empresa 
ubicada específicamente en el Departamento del Magdalena, dedicada a la 
extracción, procesamiento, venta y entrega de minerales como la caliza y la barita 
con calidad usados como aditivo químico en el proceso de extracción del petróleo 
en Colombia.  
 Delimitación Temporal  
Este trabajo de grado, modalidad trabajo aplicado se desarrolló en el periodo de 












CAPÍTULO II. EL MARCO TEÓRICO 
 
 
Este capítulo comprende los cimientos teóricos y conceptuales por medio de los 
cuales se contiene la investigación, así como los aspectos más generales y 
específicos de la empresa en alusión. Por ende se asumió que la norma NTC-ISO 
9001:2015 que contiene muy poca literatura que indique como aplicar un modelo de 
gestión de calidad de forma genera. Para lo cual se realizó una revisión bibliográfica 
que comprenda toda la temática necesaria para realizar un modelo de gestión de 
calidad adecuado para la empresa en mención. 
 
 
1. GENERALIDADES DE LA EMPRESA EN ESTUDIO 
MAGTOC S.A.S, es una empresa nueva en el sector minero industrial del 
Departamento del Magdalena, Colombia; enfocada a la extracción, producción y 
comercialización de barita para la industria petrolera, del caucho y la cerámica. La 
información general de la empresa, se resumen en la siguiente tabla: 
 
 
Tabla 1. Resumen de la información general de la empresa 
Razón social: MAGTOC S.A.S. 
NIT: 900356142-8 
Dirección: 








Ficha catastral: 080-66863  
Representante 
legal: Lida Monroy García 
ARL: AXA COLPATRIA 
Clase de riesgo: Ergonómicos, Mecánico, físicos, entre otros. 
N° empleados: 10 
Turnos de trabajo: Dos (2) turnos de 8 horas   
Fuente: Elaboración propia. 
 
 
1.1. DEFINICIÓN PRODUCTO 
Barita es un mineral no metálico cuya fórmula química es BaSO4. Es conocida 
también como baritina o espato pesado, siendo unas de sus principales 
características el ser un material inerte, no tóxico y que tiene un alto peso específico, 
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llegando a ser de hasta 4,5 g/cm3, siendo ésta última característica de donde 
proviene su nombre que es de la palabra griega baros que significa pesado. 
 
 
1.2. MISIÓN DE MAGTOC S.A.S. 
Realizar procedimientos de explotación y extracción minera que incluyan a las 
comunidades presentes, promoviendo el desarrollo social y económico de la región. 




1.4.  VALORES DE MAGTOC S.A.S. 
 
 
1.3. VISIÓN DE MAGTOC S.A.S. 
En el 2023 seremos la empresa de mayor productividad minera, comprometida con 
la sostenibilidad del medio ambiente y la responsabilidad social; garantizando la 
excelencia de nuestros productos de acuerdo con las exigencias operativas y 
necesidades de los clientes. 
 
 
Figura 1. Valores corporativos de MAGTOC S.A.S. 
 













1.5. IMAGEN CORPORATIVA  
La imagen corporativa de la empresa es (ver figura 2): 
 
 
Figura 2. Logotipo de la empresa MAGTOC S.A.S. 
 
Fuente: Tomado del Brochure de la empresa MAGTOC S.A.S. 
 
 
1.6.  DESCRIPCIÓN DE LOS PROCESOS DE MAGTOC S.A.S. 
La descripción de los procesos desarrollados en la empresa es la siguiente:  
 
 Almacenamiento de materia prima en patio. Cada uno de los clientes tienen un 
sitio específico en la planta para descargar y almacenar su material. Al final del 
descargue este es señalizado y cubierto con plásticos.   
 Cargue de material en Patios: el material a moler se toma de los acopios para 
cargar en volquetas y alimentar la tolva de trituración.  
 Trituración: a través de una trituradora se reduce el tamaño del material hasta 
aproximadamente 3/4 de pulgadas.   
 Molienda: para la molienda de minerales la empresa tiene 2 molinos de péndulo, 
estos están equipados con empacadoras automáticas.   
 Empacado: el empaque utilizado es en bolsa de papel kraft.   
 Paletizado: para el paletizado se utilizan estibas de madera a las cuales se les 
coloca un tapete plástico y se arruman las bolsas, armando un paquete de 42 
bolsas de 100 libras.   
 Almacenamiento producto terminado: cada cliente tiene su espacio asignado en 
la bodega para almacenar el producto terminado. Este producto se almacena en 
pallets de tres niveles de altura, protegido ya sea bajo techo o cubierto con carpa 
plástica.   
 Cargue y transporte: al despachar, de la báscula se genera un formato 
denominado “Orden de Cargue”, el cual especifica que material se va a cargar.  
 Recuperación de material durante el proceso: en el proceso de molienda se 
genera material que sale por los filtros mangas, otro que se derrama al momento 
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del empaque, otro el que esta fuera de especificaciones o que se genera por 
roturas. Este residuo sólido, se recoge con el cargador y es llevado nuevamente 
al almacenamiento de materia prima para ser mezclado con material fresco y 
volverlo a llevar a trituración.  
 Control de calidad: las pruebas de laboratorio la realiza un analista de laboratorio 
y consiste en análisis de granulometría, humedad, color, gravedad específica, 
determinación metales pesados, entre otros. 
 
1.7.  ORGANIGRAMA DE MAGTOC S.A.S. 
El organigrama de la organización valores corporativos son (ver figura 3): 
 
 
Figura 3. Organigrama funcional de MAGTOC S.A.S. 
 
Fuente: Tomado y Adaptado del Brochure de la empresa MAGTOC S.A.S. 
 
 
1.8. DESCRIPCIÓN DEL ÁREA DE PRODUCCIÓN  
La empresa MAGTOC S.A.S., es una planta que cuenta con un personal de mucha 
experiencia en el área de producción, comercialización y venta de minerales 




























instalaciones modernas que permiten atender los requerimientos inmediatos de sus 
clientes, donde produce aproximadamente 100.000 toneladas métricas. El área total 
disponible para las instalaciones es de 29.000 m2 para la cual tiene la siguiente 
distribución espacial: 
 
 Bodega de almacenamiento: 1.200 m2 
 Centro de acopio material en rajón: 4.500 m2 
 Centro de acopio material en sacos, estibados y paletizados 2.500 m2 
 Área de parqueadero de cargue: 800 m2 
 Área de descargue 1.600 m2 
 Área de oficinas: 12 m2 
 Área de cafetería y comedores 12 m2 
 
 
Figura 4. Ubicación geográfica de la empresa MAGTOC S.A.S. 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
 
La localización de la planta de beneficio, se ubica específicamente en área 
suburbana del municipio de Santa Marta, Corregimiento Don Jaca, Vereda la Paz, 





2. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACIÓN  
En la actualidad los mercados son más exigentes, más competitivos y evolucionan 
cada vez más rápido. Estos se encuentran sustentados por efecto de la 
globalización ya que la sociedad dinamiza la economía per se esté comportamiento 
los nuevos mercados cambian en entorno a ser más exigentes competitivas. Las 
normas reconocen las necesidades en las empresas como una respuesta de la 
adaptación de requerimientos en pro de mejorar del productivo. Ahora, cada lazo de 
tiempo (hablando de la dinámica), las normas como la ISO 9001 se actualizan 
redefiniéndose para alcanzar nuevos parámetros y prácticas. Por ende es primordial 
que las organizaciones que decidan mantener la gestión de un sistema como una 
forma de ser más competitivos. 
 
 
En tal sentido, a nivel departamental, en el trabajo de Gutiérrez, R. & Gutiérrez, J. 
(2017)1 “Desarrollo de un modelo de sistema de gestión de calidad basado en la 
norma NTC ISO 9001:2008 para la empresa DISTRICT SNAM S.A.S., ubicada en 
el departamento del Magdalena”.  
 
 
De tal forma, a nivel latinoamericano, según Escalante, Sánchez & Zepeda (2013)2 
en su trabajo “Diseño de un Sistema de Gestión de la Calidad bajo la norma ISO 
9001:2008 para la División Administrativa del Centro Nacional de Tecnología 
Agropecuaria y Forestal” tiene entre sus objetivos diseñar un sistema de gestión de 
la calidad bajo la norma ISO 9001:2008 para la división administrativa del centro de 
tecnología agropecuaria y forestal que permita realizar procesos de manera más 
eficiente y logre la satisfacción de sus usuarios, tanto internos como externos a 
través del cumplimiento de sus requisitos. Concluye que, el factor más relevante es 
la creación de un manual de calidad que incorpora los lineamientos para ejecutar 
de la manera más eficiente el Sistema de Gestión de la Calidad (SGC). 
 
 
Autores como García, C. & Espinel, J. (2016) 3 en su trabajo de grado “DISEÑO DE 
UN SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD BASADO EN LOS REQUISITOS DE 
LA NTC ISO 9001:2015 EN EL PROYECTO CURRICULAR DE ADMINISTRACIÓN 
AMBIENTAL DE LA UNIVERSIDAD DISTRITAL FRANCISCO JOSÉ DE CALDAS 
CON FINES DE ACREDITACIÓN” el cual tiene como objetivo final diseñar un 
                                                          
1 GUTIÉRREZ, R. & GUTIÉRREZ, J. Desarrollo de un modelo de sistema de gestión de calidad basado en la 
norma NTC-ISO 9001:2008 para la empresa DISTRICT SNAM S.A.S, ubicada en el departamento del 
Magdalena. Santa Marta, Colombia. Universidad Nacional Abierta y a Distancia. 2017 
2 ESCALANTE, B.  SÁNCHEZ, M. & ZEPEDA, D. Diseño de un Sistema de Gestión de la Calidad bajo la norma 
ISO 9001:2008 para la División Administrativa del Centro Nacional de Tecnología Agropecuaria y Forestal. San 
Salvador, El Salvador. Universidad de El Salvador. 2013. 
3 GARCÍA, C. & ESPINEL, J. Diseño de un sistema de gestión de la calidad basado en los requisitos de la NTC 
ISO 9001:2008 en el proyecto curricular de administración ambiental de la Universidad Distrital Francisco José 
de Caldas con fines de acreditación. Bogotá, Colombia. Universidad Distrital Francisco José de Caldas. 2016. 
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sistema de gestión de calidad basado en los requerimientos de la NTC ISO 
9001:2015 para el proyecto curricular de administración ambiental de la Universidad 
Distrital Francisco José de Caldas con fines de acreditación. Se concluyó que el 
factor más importante para lograr brindar una calidad educativa es realizando 
procesos de manera eficaces; desarrollando actividades, evaluando 
inconformidades y riesgos; contribuyendo al cumplimiento de los requisitos mínimos 
de acreditación académica. 
 
 
3. FUNDAMENTACIÓN TEÓRICA Y CONCEPTUAL 
Para el desarrollo de las teorías y conceptos que estarán enmarcados dentro de 
este proyecto será lo concerniente al arquetipo en la gestión de la calidad, debido a 
que no podemos definir de forma absoluta al concepto de calidad, autores como 
Saumeth, K. M. T., Afanador, T. S. R., Ospino, L. S., & Barraza, F. M. (2012)4 
afirmaron que “la calidad como algo que no se puede definir, pero que todo el mundo 
entiende lo que es”. Su razón de ser trascendental las áreas de la organización 
(producto, proceso, sistema, personal, competitividad, entre otros) al concepto de 
calidad es que busca ser mejor,  ya que la trascendencia proporciona una forma de 




3.1. CONCEPTO DE CALIDAD  
El concepto de calidad en las organizaciones ha tenido un diverso cambio aplicado 
desde la competitividad y/o productividad. Según Saumeth, K. M. et al. (2012)5 
definieron el concepto de “calidad” por medio de una línea temporal que conocemos 
hoy en día, a fin de que se dio en varias etapas dadas; las cuales fueron emergidas 
poco a poco dentro del concepto de calidad en las necesidades existentes en la 
sociedad en esas épocas. Las etapas que describen el concepto de “calidad” de 
Saumeth et al. 2012 aplicada en cada una de las áreas de la organización  son: la 
calidad vista desde la inspección en el producto en 1450 A.C., la calidad vista como 
un procesos dentro del control de calidad en 1920 D.C., la calidad como un sistema 
en el aseguramiento de la calidad en 1960 D.C., la calidad vista a las personas en 
la calidad total en 1980 D.C. y la vista desde la competitividad en la gestión de la 
calidad total o excelencia en el 2000 D.C. (Ver figura 5). 
 
 
Observando la línea temporal de Saumeth et al. (2012)6, vemos que en la actualidad 
la “Gestión de la Calidad” es un conjunto de medidas con lo que se quiere satisfacer 
                                                          
4 SAUMETH K. M. T., AFANADOR, T. S. R., OSPINO, L. S. & BARRAZA, F. M., Calidad y su evolución: una 
revisión. op. cit., p. 105. 
5 SAUMETH K. M. T., AFANADOR, T. S. R., OSPINO, L. S. & BARRAZA, F. M., Calidad y su evolución: una 
revisión, op. cit.,  p. 100-105. 
6 SAUMETH K. M. T., AFANADOR, T. S. R., OSPINO, L. S. & BARRAZA, F. M. Calidad y su evolución: una 
revisión. En Dimensión empresarial. Vol. 10. N° 2. Julio-Diciembre del 2012. p. 105. 
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claramente al cliente, en otros términos, que se obtenga de un proceso y/o 
fabricación adecuados con respecto de un producto y/o servicio, los cuales cumplan 
las necesidades, especificaciones y expectativas en todo momento.     
 
 
Figura 5. Línea de Tiempo de Evolución de la Calidad 
 
 
Tomado de Saumeth, et al. (2012)7. 
 
 
Conceptualizando de una forma técnica el concepto de la calidad, usando la norma 
NTC-ISO 9000:2015 veremos que un Sistema de Gestión de la Calidad  ó SGC 
puede ser representado como: “Una organización orientada a la calidad promueve 
una cultura que da como resultado comportamiento, actitudes, actividades y 
procesos para proporcionar valor mediante el cumplimiento de las necesidades y 
expectativas de los clientes y otras partes interesadas pertinentes” 8. 
 
 
                                                          
7 SAUMETH K. M. T., AFANADOR, T. S. R., OSPINO, L. S. & BARRAZA, F. M. Calidad y su evolución: una 
revisión. En Dimensión empresarial. Vol. 10. N° 2. Julio-Diciembre del 2012. p. 102. 
8 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMALIZACIÓN Y CERTIFICACIÓN. Sistema de gestión de la calidad: 
fundamentos y vocabularios. NTC-ISO 9000:2015. El Instituto, Bogotá: 2a actualización el 15 de Noviembre del 
2015. p. 2.  
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3.2. GESTIÓN  DE LA CALIDAD 
En el Project Management Body of Knowledge (PMBOK o también conocido en el 
español como “Compendio del Saber de la Gestión de Proyectos”) (2013)9, se 
entiende que la gestión de calidad forma parte de un objetivo en conjunto de la 
organización para administrar de manera adecuada la calidad de un proyecto, que 
ineludible de normas vincula entre si políticas, actividades, técnicas, 
procedimientos, responsabilidades, entre otras. El PMBOK categoriza en tres fases 
la descripción general de los procesos para alcanzar la gestión de calidad:  
 
1. La planificación es proceso identificar los requisitos, estándares y/o documentos 
para el cumplimiento de la calidad;  
2. el aseguramiento de la calidad es el proceso de auditar los requisitos y 
resultados para el control de la calidad; 
3. el control de la calidad es el proceso de monitorear los registros de los resultados 
y las actividades  aplicando la mejora continua en la satisfacción del cliente con 
el fin de evaluar el desempeño y recomendar los cambios necesarios. 
 
 
La transversalidad de la gestión de la calidad, busca generar una buena convivencia 
entre la planificación, aseguramiento y control de la calidad. Según el PMBOK 
(2013)10, el enfoque básico de la gestión de la calidad pretende ser compatible con 
los estándares de calidad de la Organización Internacional de Normalización (ISO).  
La gestión de la calidad deberá tener un plan con el cual el equipo de gestión de 
calidad pueda disponer para su complimiento.  En el contexto que el PMBOK lograra 
la compatibilidad con la ISO, los enfoques modernos de gestión de la calidad 
persiguen minimizar las desviaciones y proporciones de los resultados que cumplan 
con los requisitos específicos, los enfoques reconocerían la importancia de: la 
satisfacción del cliente, la prevención antes que la inspección, la mejora continua, 
responsabilidad de la dirección y los costos de la calidad11. 
 
 
3.3. ENFOQUES DEL CONCEPTO DE CALIDAD 
El concepto de calidad se ha caracterizado por la generalización de la aplicación de 
la normalización en su gestión,  elucidando varios tipos de enfoque que 
desarrollaron para una manera de abordar, formular y  analizar los problemas 
analíticamente a fin concebir sintéticamente medidas sistemáticas este concepto a 
un nivel  mejor para comprender como aplicarlo de forma más eficiente, per se a 
esto se mencionan los enfoques aplicados al concepto de la calidad en las 
                                                          
9 PROYECT MANAGEMENT INSTITUTE. Guía de los fundamentos para la  dirección de proyectos (Guía 
PMBOK).  5ª Ed. 2013. p. 227. 
10 PROYECT MANAGEMENT INSTITUTE, Guía de los fundamentos para la  dirección de proyectos (Guía 
PMBOK), op. cit., p. 228. 
11 PROYECT MANAGEMENT INSTITUTE, Guía de los fundamentos para la  dirección de proyectos (Guía 
PMBOK), op. cit., p. 229.  
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organizaciones.  Estos son: enfoque basado en el (los) proceso(s), cliente(s), 
producto(s),  de forma trascendental. 
 
  
3.3.1 Enfoque basado en procesos  
Según la NTC-ISO 9001:2015, se define que un enfoque basado en procesos de 
forma sistemática como: 
 
“…El enfoque a procesos implica la definición y gestión sistemática de los procesos 
y sus interacciones, con el fin de alcanzar los resultados previstos de acuerdo con 
la política de la calidad y la dirección estratégica de la organización. La gestión de 




3.3.2 Enfoque basado en cliente.  
De igual forma el enfoque basado en el proceso, a su vez la norma NTC-ISO 
9001:2015, define al enfoque al cliente los requisitos de la alta dirección como: 
 
“La alta dirección debe demostrar liderazgo y compromiso con respecto al enfoque 
al cliente asegurándose de que: 
 
a) se determinan, se comprenden y se cumplen regularmente los requisitos del 
cliente y los legales y reglamentarios aplicables; 
b) se determinan y se consideran los riesgos y oportunidades que pueden afectar a 
la conformidad de los productos y servicios y a la capacidad de aumentar la 
satisfacción del cliente; 
c) se mantiene el enfoque en el aumento de la satisfacción del cliente…”13 
 
 
3.3.3 Enfoque trascendental.    
Por último, según Camisón, et al. (2006)14, el enfoque de la trascendencia consiste 
en el conjunto de acciones proyectadas a la organización, funcionalidad 
organizacional, mejora continua del producto, de su posición competitiva, creación 
de valor así de como abarcar las metas claves, desarrollar estrategias, diseñar la 
estructura organizacional, establecer su SGC, promover en la organización la 
cultura de calidad, promoviendo los planes y verificando las decisiones emprendidas 
evaluando los resultados y estableciendo oportunamente las medidas correctas. 
 
                                                          
12 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMALIZACIÓN Y CERTIFICACIÓN. Sistemas de gestión de la calidad: 
requisitos. NTC-ISO 9001:2015. El Instituto, Bogotá: 4a actualización el 23 de Septiembre del 2015. p. iii.  
13 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMALIZACIÓN Y CERTIFICACIÓN. Sistemas de gestión de la calidad: 
requisitos. NTC-ISO 9001:2015. El Instituto, Bogotá: 4a actualización el 23 de Septiembre del 2015. p. 4.  
14 CAMISÓN, C., CRUZ, S. & GONZÁLEZ, T. Gestión de la calidad: Conceptos, enfoques, modelos y sistemas. 




3.3.4 Enfoque basado en el producto.  
 
 
Según Saumeth, et al. (2012)15 el enfoque basado en el producto es aquel que tiene 
en cuenta todas las desviaciones que se tengan al respecto de los lineamientos y/o 
estándares diseñados y establecidos tiendo previamente la opinión del cliente o 
usuario. Por otro lado, desde el punto de vista de Camisón, C., Cruz, S. & González, 
T. (2006)16 también define al enfoque en el producto como aquel propone que la 
calidad este asentada en todas las fases del ciclo de vida del producto, iniciando en 
el diseño y finalizando en el servicio después de la venta. Según Camisón, et al. 
(2006) la empresa debe anticiparse en las decisiones que tengan que ver se 
relacionado con la calidad y la creación de valor del producto, por ende, es 
necesario la planificar, lograr y transmitir el valor de la calidad al cliente. 
 
 
3.4. SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 
Según González, O. & Arciniegas, J. (2016) definieron al SGC como “como la 
Estrategia general que utiliza una organización para el diseño y desarrollo de sus 
procesos de tal manera que estos, los procesos, lleven al desarrollo de productos o 
de prestación de un servicio de calidad para satisfacer una necesidad, deseo o 
expectativa del cliente.”17 En la norma NTC-ISO 9000:2005, se define que un 
Sistema de Gestión de la Calidad (SGC) como:  
 
“…Un SGC comprende actividades mediante las que las organizaciones identifican 
sus objetivos y determinan los procesos requeridos para lograr los resultados 
deseados. 
 
El SGC gestiona los procesos que interactúan y los recursos que requieren para 
proporcionar valor y lograr los resultados para las partes interesadas pertinentes. 
 
El SGC posibilita a la alta dirección optimizar el uso de los recursos considerando 
las consecuencias previstas y no previstas en la provisión de productos y 
servicios…” 18 
 
Lo anterior, afirma que un SGC es un conjunto de elementos que están mutuamente 
relacionados entre sí, en la dirección de la organización orientada en la planificación, 
tecnificación, sistematización de los procesos; proyectada al incremento de la 
                                                          
15 SAUMETH K. M. T., AFANADOR, T. S. R., OSPINO, L. S. & BARRAZA, F. M., Calidad y su evolución: una 
revisión. op. cit., p. 105. 
16 CAMISÓN, C., CRUZ, S. & GONZÁLEZ, T. Gestión de la calidad: Conceptos, enfoques, modelos y sistemas. 
Madrid, España. PERASON EDUCACIÓN S.A. p. 180.  
17 GONZALEZ, O. & ARCINIEGAS, J. Sistemas de gestión de calidad: teoría y práctica bajo la norma ISO 2015. 
Bogotá, Colombia. ECOE Ediciones. 2016. p. 136. 
18 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMALIZACIÓN Y CERTIFICACIÓN, Sistema de gestión de la calidad: 
fundamentos y vocabularios, op. cit., p. 2. 
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satisfacción del cliente, marca nuevos mercados mejorando en sus ventajas 
productivas y/o competitivas en la calidad frente a aquellas organizaciones que han 
no alcanzado implementar un SGC.  
 
 
Según Arraut, (2010):  “Algunos académicos han llegado a establecer la relación de 
la calidad y la innovación como dos conceptos centrales de nuevas teorías 
económicas de la empresa, o como modelos de comportamiento empresarial en el 
ámbito normativo”19, esto sobresalta la importancia que representa para las 
organizaciones el innovar en la sistematización de la gestión de la calidad por los 
muchos puntos a favor del diseño que este traería para gestión de la organización, 
dado que entendido desde de un punto de vista teórico, el SGC comprenderá y/o 
emprenderá la interacción del conjunto de objetivo, estructuras, elementos, 
tecnología, procesos, técnicas, procedimientos, reglas,  estrategias, recurso, 
instrucciones, y demás, estará enfocada al logro de resultados positivos para todas 
las partes interesadas.  
 
 
3.4.1 Mapas de procesos 
Según la norma NTC-ISO 9001:201520 es la representación de las relaciones e 
interacciones de cualquier proceso el cual muestra los elementos, dentro de la 
organización en el aseguramiento del seguimiento, medición y medidas ineludibles 
de metas claves y de apoyo en el control, como de sus partes interesadas. (Ver 
figura 6). 
 
                                                          
19 PERDOMO, J. et al. La gestión de la calidad total como antecedente de la capacidad de innovación 
empresarial. Universidad de Salamanca. Departamento de Administración y Economía de la Empresa. Citado 
de ARRAUT, L. La gestión de calidad como innovación organizacional para la productividad en la empresa. En 
Revista de EAN (Escuela Administración de Negocios). N° 69. Julio-Diciembre del 2010. p. 26.  
20 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMALIZACIÓN Y CERTIFICACIÓN, Sistemas de gestión de la calidad: 
requisitos. op. cit., p. iii. 
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Figura 6. Representación esquemática de los elementos de un proceso. 
 
Tomado de la NTC-ISO 9001:201521 
 
 
3.4.2 Clasificación de los elementos de los procesos 
En el mapa de procesos vemos que los procesos se clasifican en varios elementos 
claves los cuales son: 
 
a) Fuentes de entradas: las fuentes de entradas de los procesos responden a 
procesos anterior así como de criterios de selección definidos por las partes 
interesadas incluyendo a los clientes, las entradas de los procesos involucran a 
los proveedores externos e internos dado a que el enfoque de procesos se 
interrelaciona mutuamente con todos los componentes del proceso en función.   
b) Entradas: las entradas de los procesos pueden ser de tres tipos, tangibles como 
recursos físicos (materia prima, documentos, energía, etc.); recursos humano 
(personal) e intangibles como recursos técnicos (información). 
c) Actividades: hace referencia a una serie de acciones que se ejecutan con el fin 
de alcanzar los objetivos planeados del proceso. Tiene un punto inicial y un 
punto final. 
d) Punto inicial: es cuando se autoriza el proceso. 
e) Punto final: es cuando se da la terminación del proceso. 
f) Salida: las salidas de los procesos al igual que las entradas son procesos 
posteriores y a su vez pueden ser de tres tipos, tangibles como recursos físicos 
                                                          
21 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMALIZACIÓN Y CERTIFICACIÓN, Sistemas de gestión de la calidad: 
requisitos. op. cit., p. iii. 
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(materia prima, documentos, energía, etc.); recursos humano (personal) e 
intangibles como recursos técnicos (información). 
g) Receptores de salidas: los receptos de salida corresponden a los clientes, 
proveedores internos y externos, así como todas las partes interesadas 
(incluyendo la alta dirección) una vez termina las actividades del proceso. 
h) Punto de control: miden el funcionamiento del proceso y el nivel de satisfacción 
del cliente, creando sistemas de indicadores permitiéndole monitorear el estado 
actual de los procesos. 
 
 
3.5. FAMILIA DE NORMAS ISO 9000 
La Internacional Standard Organización (ISO) u Organización Internacional de 
Normalización) es un organismo que decide publicar normas a escala internacional, 
en este caso está enfocada en la gestión de la calidad, La familia de normas ISO 
tuvo su primera aparición para el año de 1987, la cual toma como pilar la norma 
British Standars (BS) o Británica Estándar 5720. La serie de normas ISO 9000 
orientan el desarrollo, documentación e implementación de procedimientos que 
permitan optimizar los procesos y servicios, promoviendo la mejora continua en toda 
la organización, haciendo énfasis en la mejora continua, la gestión por procesos y 
la satisfacción del cliente.   
 
 
Se llama familia ISO 9000 (en su versión actualizada) a una serie de normas, 
formada principalmente por: 
 
 ISO 9000:201522, Sistemas de Gestión de la Calidad. Fundamentos y vocabulario: 
Establece un punto de partida para comprender las normas y define los términos 
fundamentales utilizados en la familia de normas ISO 9000, que se necesitan 
para evitar malentendidos en su utilización. 
 ISO 9001:201523, Sistemas de Gestión de la Calidad. Requisitos: Es la norma de 
requisitos que se emplea para cumplir eficazmente los requisitos del cliente y los 
reglamentarios, para así conseguir la satisfacción del cliente. Es la única norma 
que contiene los requisitos que debe cumplir un SGC para conseguir una 
certificación.  
 ISO 9004:201024, Sistemas de Gestión de la Calidad. Gestión para el éxito 
sostenido de una organización: Esta norma proporciona ayuda para la mejora del 
                                                          
22 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMALIZACIÓN Y CERTIFICACIÓN. Sistema de gestión de la calidad: 
fundamentos y vocabularios. NTC-ISO 9000:2015. El Instituto, Bogotá: 2a actualización el 15 de Noviembre del 
2015. 
23 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMALIZACIÓN Y CERTIFICACIÓN. Sistemas de gestión de la calidad: 
requisitos. NTC-ISO 9001:2015. El Instituto, Bogotá: 4a actualización el 23 de Septiembre del 2015. 
24 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMALIZACIÓN Y CERTIFICACIÓN. Gestión para el éxito sostenido de la 
organización: Enfoque de gestión de calidad. NTC-ISO 9004:2010. El Instituto, Bogotá: 3a actualización el 17 
de Febrero del 2010. 
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sistema de gestión de la calidad para beneficiar a todas las partes interesadas a 
través del mantenimiento de la satisfacción del cliente. La norma ISO 9004 
abarca tanto la eficiencia del sistema de gestión de la calidad como su eficacia. 
Se puede tomar como una ampliación de la norma anterior y no es certificable. 
 
 
3.6. NORMA ISO 9001 
La norma ISO 9001 versión 2015, tiene especificado los requisitos para los SGC 
ajustable a todo organización que necesite demostrar su capacidad para 
proporcionar productos y/o servicios que cumplan los lineamientos de sus clientes 
y los reglamentarios que le sean de aplicar a sus objetivos en la satisfacción de 
este. Los aspectos de comprender son los siguientes: 
 
 Procedimientos: es una forma específica de llevar a cabo una actividad o un 
proceso que responden al plan permanente de pautas detalladas para controlar 
las acciones de la organización. 
 Procesos: es un conjunto de actividades mutuamente relacionadas o/y que 
interactúan, las cuales transforman los elementos de entrada en otros elementos 
de salida en resultados, los cuales responden a la sucesión remota de 
operaciones guiados a la parsimonia de un objetivo específico que permita 
satisfacer las necesidades de los clientes. 
 Recursos: es el conjunto de elementos, tanto económicos, humanos, técnicos y 
demás tipos, que mantienen de forma estable necesarios para SGC con el 
propósito de otorgar confianza al cliente.  
 
 
3.7. ESTRUCTURA DE UN SGC SEGÚN LA NTC-ISO 9000 
La organización debe establecer, documentar, implementar y mantener la gestión 
de la calidad a fin de mejorar constantemente su eficacia (eficiencia + efectividad) 
de acuerdo con los requisitos de la Norma vigente. El Instituto Colombiano de 
Normas Técnicas y Certificación (ICONTEC), es el organismo nacional  encargado 
de la normalización en Colombia, el cual trabaja en la reproducción de material para 
la documentación de normas técnicas y la certificación de las empresas y 
actividades referentes a los sectores de producción. El ICONTEC es órgano actor 





3.7.1 Principios de la gestión de la calidad 
La  norma NTC-ISO 9001:201525, se enfoca en los principios del SGC. Actualmente 
se habla de 7 principios que complementa la mejora del desempeño. Se describen 
a continuación: 
 
1) Enfoque al cliente: El enfoque principal de la gestión de la calidad es cumplir los 
requisitos del cliente y tratar de exceder las expectativas del cliente. Las 
organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto deberían comprender las 
necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer los requisitos de los 
clientes y esforzarse en exceder las expectativas de los clientes.  
2) Liderazgo: Los líderes en todos los niveles establecen la unidad de propósito y la 
dirección, y crean condiciones en las que las personas se implican en el logro de 
los objetivos de la calidad de la organización. Ellos deberían crear y mantener un 
ambiente interno, en el cual el personal pueda llegar a involucrarse totalmente en 
el logro de los objetivos de la organización. 
3) Compromiso de las personas: Las personas competentes, empoderadas y 
comprometidas en toda la organización son esenciales para aumentar la 
capacidad de la organización para generar y proporcionar valor. El personal, en 
todos los niveles, es la condición para que una organización y su alcance su 
compromiso posibilitando que sus habilidades sean usadas para el beneficio de 
la organización. 
4) Enfoque a procesos: Se alcanzan resultados coherentes y previsibles de manera 
más eficaz y eficiente cuando las actividades se entienden y gestionan como 
procesos interrelacionados que funcionan como un sistema coherente. Un 
resultado deseado se alcanza más eficientemente cuando las actividades y los 
recursos relacionados se gestionan como un proceso. 
5) Mejora: Las organizaciones con éxito tienen un enfoque continuo hacia la mejora. 
La mejora es esencial para que una organización mantenga los niveles actuales 
de desempeño, reaccione a los cambios en sus condiciones internas y externas 
y cree nuevas oportunidades. 
6) Toma de decisiones basada en evidencias: Las decisiones basadas en el análisis 
y la evaluación de datos e información tienen mayor probabilidad de producir los 
resultados deseados. La toma de decisiones puede ser un proceso complejo, y 
siempre implica cierta incertidumbre, por ende, las decisiones eficaces se basan 
en el análisis de los datos y la información. Con frecuencia implica múltiples tipos 
y fuentes de entradas, así como su interpretación, que puede ser subjetiva. Es 
                                                          
25 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMALIZACIÓN Y CERTIFICACIÓN. Sistema de gestión de la calidad: 
fundamentos y vocabularios. NTC-ISO 9000:2015. El Instituto, Bogotá: 2a actualización el 15 de Noviembre del 




importante entender las relaciones de causa y efecto y las consecuencias 
potenciales no previstas. El análisis de los hechos, las evidencias y los datos 
conduce a una mayor objetividad y confianza en la toma de decisiones. 
7) Gestión de las relaciones: Para el éxito sostenido, las organizaciones gestionan 
sus relaciones con las partes interesadas pertinentes, tales como los 
proveedores. Una organización y sus proveedores son interdependientes, y una 
relación mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear 
valor. Las partes interesadas pertinentes influyen en el desempeño de una 
organización. Es más probable lograr el éxito sostenido cuando una organización 
gestiona las relaciones con sus partes interesadas para optimizar el impacto en 
su desempeño. Es particularmente importante la gestión de las relaciones con la 
red de proveedores y socios. 
 
 
Figura 7. Representación de la estructura de esta Norma Internacional con el ciclo 
PHVA. 
 
Tomado de NTC-ISO 9001:201526. 
                                                          
26 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMALIZACIÓN Y CERTIFICACIÓN, Sistemas de gestión de la calidad: 
requisitos. op. cit., p. iv. 
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3.7.2 Ciclo PHVA 
Conocido por primera como ciclo de Shewhart por W. Edwards Deming, el cual 
describía el bucle de realimentación27. La amistosa participación del famoso 
especialista americano, E. Deming, en Japón en el año 1951 por su trabajo en el 
control de la calidad generalizo una versión temprana del ciclo Plan-Do-Check-Act 
(PDCA) que hoy se reconoce como Planear-Hacer-Verificar-Actuar (PHVA).  
 
 
El ciclo PHVA es un método que puede aplicarse a todos los procesos y al sistema 
de gestión de la calidad como un todo. El bucle de retroalimentación está dividido 
en 4 pasos: planear, hacer, verificar actuar (Ver figura 7). Según la NTC-ISO 
9001:201528 el ciclo PHVA puede describirse como: 
 
a) Planear: establecer los objetivos del sistema y sus procesos, y los recursos 
necesarios para generar y proporcionar resultados de acuerdo con los requisitos 
del cliente y las políticas de la organización, e identificar y abordar los riesgos y 
las oportunidades; 
b) Hacer: implementar lo planificado; 
c) Verificar: realizar el seguimiento y (cuando sea aplicable) la medición de los 
procesos y los productos y servicios resultantes respecto a las políticas, los 
objetivos, los requisitos y las actividades planificadas, e informar sobre los 
resultados; 
d) Actuar: tomar acciones para mejorar el desempeño, cuando sea necesario. 
 
 
3.8. OPERACIONES CON VARIABLES 
Para el cumplimiento de los objetivos establecidos se elaboró una tabla con la 
variable, dimensiones e indicadores que permitiera ilustrar la operacionalización de 
la variable de estudio. Según Avila, (2006)29 operacionalizar es definir las variables 
para que sean medibles y manejables, significar definir operativamente el problema, 
las oportunidades y las necesidades, es decir, que es el proceso de definir 
estrictamente la variable factores medibles en este caso, es representada como el 
Sistema de Gestión de la Calidad basado en la norma NTC-ISO 9001:2015 prevista 
desde el objetivo general del proyecto. Los objetivos específicos desglosan de forma 
práctica cuáles serán las dimensiones e indicadores para la medición y control de 
la variable (ver la tabla 2). 
 
 
                                                          
27 JURAN, J., & GODFREY, B. El proceso de control de calidad. En Manual de calidad de Juran. Editorial Mc 
Graw Hill. 5° Ed. Madrid, España. 2001. p. 9. Vol. I.  
28 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMALIZACIÓN Y CERTIFICACIÓN. Sistemas de gestión de la calidad: 
requisitos. NTC-ISO 9001:2015. El Instituto, Bogotá: 4a actualización el 23 de Septiembre del 2015. p. iv. 
29 AVILA, H. Introducción a la metodología de investigación. Editorial eume.net. 2006. 32 p. 
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Tabla 2. Operacionalización de la variable 









DISEÑAR UN MODELO DE SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD BASADO EN LA NORMA 
NTC-ISO 9001:2015 PARA LA EMPRESA MAC TOC S.A.S., UBICADA EN EL 
DEPARTAMENTO DEL MAGDALENA. 
OBJETIVOS VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES 
Realizar un diagnóstico de 
la situación actual de MAC 
TOC S.A.S para establecer 
y determinar el desempeño 
organizacional con respecto 












































del Sistema de 
Gestión de la 
Calidad 
Sistema de gestión de la 
calidad 
Responsabilidad de la 
dirección  
Gestión de los recursos 
Realización del producto 
Medición, análisis y mejora 
Elaborar la documentación 
requeridos del Sistema de 
Gestión de Calidad según la 
norma NTC-ISO 9001:2015.  
Documentación 
obligatoria para la 
auditoria NTC-
ISO 9001:2015 
Política de calidad, objetivos 
de calidad y alcance 
Mapa de procesos, 
procedimientos, instructivos y 
registros de las operaciones  
Salidas de desarrollo, diseño 
y cambios 
Control de procesos 





análisis y evaluación 
Auditoria interna y no 
conformidad 
Diseñar el modelo de 
sistema de gestión de la 
Calidad basados en la 
norma NTC-ISO 9001:2015 
Ciclo PHVA y 
diagrama tortuga 
en los procesos 
Planificación estratégica 
Apoyo a las operaciones 
Evaluación del desempeño 
Mejora 
Diseñar el Manual de 
Calidad en el marco de una 
planificación estratégica, 
que evidencie el Sistema de 
Gestión de Calidad a 
implementar en la empresa 




gestión de la 
calidad 
No se implementa   
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CAPÍTULO III. EL MARCO METODOLÓGICO 
 
 
Según Duarte, L. & González, C. (2015)30, la metodología responda a los resultados 
de los objetivos de investigación, dado que su finalidad consiste en establecer un 
lenguaje clave para la investigación; su universo y muestra; su recolección, 
codificación y presentación de los datos de manera coherente de rigor pragmático,  
como un método e instrumentos que efectúe un procedimiento el cual permita el 
procesamiento racional de la información ya sea sistémico o estructural, por ende, 
se trata de un procedimiento coordinado en la aprobación de la investigación.  
 
 
1. PARADIGMA DE INVESTIGACIÓN 
Según Peréz, (2004) afirma que: “El conocimiento de la realidad consiste en 
acercarse a ella, desvelarla y conocerla, con el fin de mejorarla, pues la realidad es 
algo que nos viene dado, lo que  existe, el ámbito en el que se desarrolla la vida del 
hombre y todo aquello con lo que se relaciona. Implica el saber dónde se está, a 
dónde se quiere ir y cómo hacerlo.”31 Asumir un paradigma para plasmar una 
realidad requiere mantener una supuesto que puedan explicarla. De esta manera 
se logra clasificar 3 tipos supuestos paradigmáticos dentro de una investigación, per 
se estos son el: ontológico (asume una realidad estudiada), epistemológico (ve la 
forma de como relaciona objetivamente la realidad) y metodológico (analiza el modo 
con el que se obtiene los conocimientos acerca de la realidad).    
 
 
Según Field, (2009)32 el paradigma del positivismo ve la realidad de forma absoluta 
y totalmente aprehensible por el hombre, regida por las leyes y mecanismos 
naturales, donde se determina los diferentes factores que se encuentran alrededor 
de un fenómeno de estudio ya sean casuales, mediadores o moderadores. Esta 
tendencia filosófica manifiesta la realidad sin ser modificada tanto en las ciencias 
naturales como las ciencias sociales. La aplicación de métodos cuantitativos, 
permite el estudio de variables usando técnicas estadísticas. Consecuentemente 
los actores Cuenya & Ruetti (2010)33, afirma que actualmente la investigación 
científica suele ser de mayor aplicación, a razón de su alto alcance explicativo y 
poder predictivo, como su de su rigurosa postura para tener presente el error propio 
de cualquier conclusión. 
                                                          
30 DUARTE, L. & GONZALEZ, C. Metodología y Trabajo de Grado: Guía práctica para Negocios Internacionales. 
Medellín, Colombia. Centro Editorial ESUMER. 2015. p. 86.  
31 PÉREZ, G. Investigación cualitativa I: Retos e interrogantes, Métodos. La Muralla, 4° Ed., Madrid, España p. 
15.  
32 FIELD, A. Discovering Statistc Using SPSS. Sage Publications LTD., 3° Ed., London, England. p. 14. Citado 
de RAMOS, C. A. Los paradigmas de la investigación científica. En Revista UNIFE (Avances en Psicología de 
la Facultad de Psicología y Humanidades). Vol. 23. N° 1. Enero-Julio del 2015. p. 11.  
 
33 CUENYA, L. & RUETTI, E. Controversial epistemológica y metodológicas entre el paradigma cualitativo y 
cuantitativo en psicología. En Revista Colombiana de Psicología. Vol. 19. N° 2. p. 271-277. Citado de RAMOS, 
C. A., Los paradigmas de la investigación científica. op. cit., p. 12. 
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Sintetizando lo anteriormente descrito, se entiende entonces, que la importancia de 
determinar el conjunto verdadero de datos para la investigación de los fenómenos 
de estudios presentes, sobre los cimientos de un modelo de investigación científica. 
De los autores anteriores, se deduce que el pensamiento positivista en base a la 
recolección, medición y medición de los datos; es necesario un tratamiento 
estadístico que permita establecer el grado de confiabilidad de la generalización en 
los patrones de comportamiento de la población de estudio in situ para la generación 
de nuevo conocimiento.  
 
 
2. TIPO DE  INVESTIGACIÓN  
En la presente investigación, el tipo de estudio de acuerdo a los objetivos planteados 
es descriptivo, de campo con modalidad proyecto factible. El carácter descriptivo de 
la investigación, está dado por la se descripción de los fenómenos que conforman 
el problema. Este tipo de investigación se asocia al diagnóstico, y se expone el 
evento estudiado, haciendo una enumeración detallada de sus características, de 
modo tal que en los resultados se pueden obtener dos niveles, dependiendo del 
fenómeno y del propósito del investigado. 
 
 
En este sentido, el estudio recolectará información de fuentes primarias a través de 
cuestionarios o instrumentos, que permiten describir el proceso industrial de la 
empresa MAGTOC S.A.S. Según la procedencia de los datos, este estudio es de 
campo, porque la información fue obtenida directamente de su ambiente natural, a 
través de la aplicación de cuestionarios por parte del investigador. Su importancia  
como tipo de estudio está en que a través de ello, el investigador puede verificar las 
verdaderas  condiciones en que se han conseguido sus datos, haciendo posibles 
su validación o modificación en el caso en que se tenga dudas respecto a su 
realidad, esto en general ocasionaría un mayor nivel de confianza  sobre la  
información adquirida. Así mismo se destaca, que la presente investigación se 
realiza en contacto directo con el ambiente natural del escenario latente del 
problema, caracterizándose porque la información es recolectada en el lugar donde 
se realizan los hechos, razón por la cual es considerada de campo. 
 
 
2.1 ENFOQUE CUALITATIVO DE INVESTIGACIÓN 
La investigación cualitativa busca estudiar el contexto de forma natural, intentando 
interpretar la forma como suceden los hechos. Según Anselm Strauss y Juliet 
Corbin, (2002) es “cualquier tipo de investigación que produce hallazgos a los que 
no se llega por medio de procedimientos estadísticos u otros medios de 
cuantificación. Puede tratarse de investigaciones sobre la vida de la gente, las 
41 
 




2.2 TIPOS DE INVESTIGACIÓN 
Dados los objetivos y fuentes de información en la presente propuesta de 
investigación se define que nuestros tipos de investigación son: descriptivo, 
documental, seccional y no experimental de campo. 
 
 
2.2.1 Investigación descriptiva 
Es descriptiva porque los investigadores se encuentran en contacto con las 
características y funciones principales de los procesos productivos. Según Arias 
(2012)35, la investigación descriptiva consiste en la caracterización de un hecho, 




2.2.2 Investigación documental  
Es documental porque analizaremos la información mediante la revisión 
bibliográfica. Según Arias (2006)36, una investigación documental debe seguir las 
siguientes etapas:  
 
 Búsqueda y exploración de fuentes (impresas y electrónicas),  
 lectura inicial de los documentos disponibles,  
 elaboración del esquema preliminar o tentativo,  
 recolección de datos mediante lectura evaluativa, fichaje y resumen,  
 análisis e interpretación de la información recolectada en función del esquema 
preliminar,  
 formulación del esquema definitivo y desarrollo de los capítulos,  
 redacción de la introducción y conclusiones y  
 revisión y presentación del informe final. 
 
 
                                                          
34 STRAUSS, A. & CORBIN, J. (2002). Bases de la investigación cualitativa: Técnicas y procedimientos para 
desarrollar la teoría fundamentada. Editorial Universidad de Antioquia, Medellín, Colombia. p. 21 y 22.  
35 GARCÍA C. & ESPINEL J. Diseño de un sistema de gestión de calidad basado en los requisitos de la NTC 
ISO 9001:2015 para el proyecto curricular de administración ambiental de la Universidad distrital Francisco José 
de Caldas con fines de acreditación. 2016. p. 39. Citado de ARIAS, F. G. El proyecto de investigación. Editorial 
Episteme, C.A. 5° Ed., Caracas, Venezuela. 2006. p. 39.  
36 GARCÍA C. & ESPINEL J. Diseño de un sistema de gestión de calidad basado en los requisitos de la NTC 
ISO 9001:2015 para el proyecto curricular de administración ambiental de la Universidad distrital Francisco José 
de Caldas con fines de acreditación. 2016. p. 39. Citado de ARIAS, F. G. El proyecto de investigación. Editorial 
Episteme, C.A. 5° Ed., Caracas, Venezuela. 2006. p. 40. 
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2.2.3 Investigación seccional 
Es seccional porque recolectaremos datos una única vez en un momento dado. 
Según Briones, 2000 “Son aquellas investigaciones en las cuales se obtiene 




2.2.4 Investigación no experimental de campo 
Es no experimental de campo porque solo se realiza un estudio sin controlar las 
variables, ya que solo se observan los fenómenos o situaciones. Según Arias, 2006 
“es aquella que consiste en la recolección de datos directamente de los sujetos 
investigadores, o de la realidad donde ocurren los hechos (dato primarios), sin 
manipular o controlar variables algunas, es decir, el investigador obtiene 
información pero no altera las condiciones existentes. De allí su carácter de 
investigación no experimental.”38 
 
 
3. DISEÑO DE LA INVESTIGACIÓN 
El diseño del presente estudio es de tipo no experimental/transversal. Para 
Hernández, Fernández & Baptista (2014)39, considera que el diseño de 
investigación establece el marco de referencia para el estudio de las relaciones 
entre variables, e indica en cierto sentido que observaciones hay que hacer, como 
hacerlas y como realizar las representaciones cuantitativas de las observaciones. 
Es decir, se refiere al plan o estrategia concebida por el investigador para darle 
respuesta a las preguntas objetivos e hipótesis de investigación; con el propósito de 
obtener información que se requiera para la investigación y responder al problema 
de investigación.   
 
 
Según Hernández et al. (2014), afirme que: “En estos casos el diseño apropiado 
(con un enfoque no experimental) es el transversal o transeccional. Ya sea que su 
alcance inicial o final sea exploratorio, descriptivo, correlacional o explicativo.”40 Per 
se a esto, Hernández et al. (2014)41 plantea que los diseños no experimentales se 
realizar sin manipular deliberadamente las variables, por tanto, su finalidad, es 
donde no se hace variar en forma intencional las variables independientes para ver 
su efecto sobre las otras variables. Adicional a esto los diseños no experimentales 
de tipo transversal o transeccional recolectan información en un solo momento 
dado, es decir, en un tiempo único. Bajo este enfoque, se tipificó a la investigación 
                                                          
37 BERNAL, C. Metodología de la investigación para administración y economía. Pearson Educación de 
Colombia, LTDA., Bogotá, Colombia, 2000. p. 112. 
38 ARIAS, F. G. El proyecto de investigación. Editorial Episteme, C.A., 5° Ed., Caracas, Venezuela. 2006. p. 37. 
39 HERNÁNDEZ, R., FERNÁNDEZ, C. & BAPTISTA, M. Metodología de la investigación. Mc Graw Hill 
Education, 6° Ed., México D.F., México. 2014. p. 128.  
40 HERNÁNDEZ, R., FERNÁNDEZ, C. & BAPTISTA, M. Metodología de la investigación. Mc Graw Hill 
Education, 6° Ed., México D.F., México. 2014. p. 186 
41 HERNÁNDEZ, R., FERNÁNDEZ, C. & BAPTISTA, M., Metodología de la investigación. op. cit., p. 186. 
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como transversal, debido a que la medición de las variables fue analizada en una 
sola oportunidad para efectos del estudio. 
 
 
4. POBLACIÓN Y MUESTRA DE LA INVESTIGACIÓN  
Para Palella & Martins (2012), afirman que: “todo estudio, en la fase de diseño, 
implica la determinación del tamaño poblacional y muestral necesario para su 
ejecución”42. Por lo tanto, se debe definir la población como un conjunto finito o 
infinito de elementos, personas o cosas pertinentes a una investigación, que 




Para Arias (2012), el concepto de población se define como: “un conjunto finito o 
infinito de elementos con características comunes para los cuales serán extensivas 
las conclusiones de la investigación. Ésta queda delimitada por el problema y por 
los objetivos del estudio.”43 Para Méndez (2009), la población representa el universo 
de estudio, el cual está conformado por todos los elementos, seres u objetos que 
presentan las características, mediciones u observaciones requeridas en una 
investigación determinada. Así mismo, Hernández et al. (2014), opinan que la 
población se define como “el conjunto de todos los casos que concuerdan con 
determinadas especificaciones”44, es decir, son las personas, cosas o situaciones 
que serán objeto de estudio y que poseen características comunes.  
 
 
4.1.1 Población finita 
Según Arias (2012), se define como: “agrupación en la que se conoce la cantidad 




4.1.2 Población infinita 
Según Arias (2012), se define como “es aquella en la que se desconoce el total de 
elementos que la conforman, por cuanto no existe un registro documental de éstos 
debido a que su elaboración sería prácticamente imposible.”46 
 
 
                                                          
42 PALELLA, S. & MARTINS, F. Metodología de la investigación cuantitativa. Editorial FEDUPEL, 3° Ed., 
Caracas, Venezuela. 2012. 105 p. 
43 ARIAS, F. G. El proyecto de investigación. Editorial Episteme, C.A. 6° Ed., Caracas, Venezuela. 2012. p. 81. 
44 HERNÁNDEZ, R., FERNÁNDEZ, C. & BAPTISTA, M. Metodología de la investigación. Mc Graw Hill 
Education, 6° Ed., México D.F., México. 2014. p. 174. 
45 ARIAS, F. G. El proyecto de investigación. Editorial Episteme, C.A. 6° Ed., Caracas, Venezuela. 2012. p. 83. 




Para Hernández et al. (2014) una muestra es “un subconjunto de elementos que 




5. TÉCNICA E INSTRUMENTO RECOLECCIÓN DE DATOS 
La investigación cualitativa implica la utilización y recogida de una gran variedad de 
materiales e información como la encuesta, entrevista, la experiencia personal, 
observaciones, textos históricos, imágenes, además de los descritos en la 
investigación de tipo documental. El instrumento para la recolección de información 
primaria es la encuesta (ver anexo 1). Según Rojas (2011), “Entendemos por 
encuesta la técnica que permite la recolección de datos que proporcionan los 
individuos de una población, o más comúnmente de una muestra de ella, para 
identificar sus opiniones, apreciaciones, puntos de vista, actitudes, intereses o 
experiencias, entre otros aspectos, mediante la aplicación de cuestionarios, 
técnicamente diseñados para tal fin. En nuestros días, se ha convertido en el 
procedimiento más utilizado en las investigaciones de corte social y educativo, y 




6. VALIDEZ DEL INSTRUMENTO 
El objetivo de dar validez al contenido del instrumento (cuestionario) es conocer si 
los ítems evaluaran la pretendiente al tema de investigación relacionado, dado a 
que responde a los fines del estudio; determina si las preguntas están relacionadas 
al tema de investigación; están redactas correctamente, no tienen ambigüedad y se 
secuencia es la ideal; el cual, proporcionarán a los expertos si este (cuestionario) 
es válido. Para Hernández et al. (2014), se refiere a la validez como el “grado en 
que un instrumento mide realmente la variable que pretende medir.”49 Así mismo, 
Hernández et al. (2014), define a la validez del criterio como “un instrumento de 
medición se establece al comparar sus resultados con los de algún criterio externo 





                                                          
47 HERNÁNDEZ, R., FERNÁNDEZ, C. & BAPTISTA, M. Metodología de la investigación. Mc Graw Hill 
Education, 6° Ed., México D.F., México. 2014. p. 175. 
48 Rojas, V. Metodología de la Investigación. Ediciones de la U, Bogotá, Colombia. 2011. p. 63 
49 HERNÁNDEZ, R., FERNÁNDEZ, C. & BAPTISTA, M. Metodología de la investigación. Mc Graw Hill 
Education, 6° Ed., México D.F., México. 2014. p. 200. 
50 HERNÁNDEZ, R., FERNÁNDEZ, C. & BAPTISTA, M. Metodología de la investigación. Mc Graw Hill 
Education, 6° Ed., México D.F., México. 2014. p. 202. 
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Realizar un diagnóstico de 
la situación actual de 
MAGTOC S.A.S. 
Internacional S.A.S para 
establecer y determinar el 
desempeño organizacional 
con respecto a los 
requisitos de la norma 
NTC-ISO 9001:2015. 
Revisión documental de los 
requisitos de la norma NTC 
ISO 9001:2015 
Recopilación de 
información primaria por 
medio de una encuesta tipo 
cuestionario. 
Identificar las fortalezas y 
debilidades, así como las 
oportunidades y amenazas 
que existen con respecto a 
los requisitos de la norma 
ISO 9001: 2015 
Matriz DOFA 
Elaborar la documentación 
requeridos del Sistema de 
Gestión de Calidad según 
la norma NTC-ISO 
9001:2015.  
Observación descriptiva de 
los procedimientos, 





Actualización y registro de 
los procesos actuales de la 
empresa 
Seguimiento de los 
requisitos de la Norma NTC 
ISO 9001 2015 
Diseñar el modelo de 
sistema de gestión de la 
Calidad basados en la 
norma NTC-ISO 
9001:2015. 
Establecimiento de la 
estructura organizacional 
de los procesos y 
procedimientos 
Diseño de la 
documentación requerida 
por la norma NTC ISO 
9001:2015 
Fuente: Elaboración propia. 
 
 
7. MOMENTOS EN EL DESARROLLO DE LA INVESTIGACIÓN 
Para el desarrollo de las etapas de investigación se realizó de forma estructural a 
manare secuencial los momentos de la investigación: 
 
MOMENTO 0: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA Y APROBACIÓN DE LA 
PROPUESTA INICIAL DE INVESTIGACIÓN.  
Se inició la visita  a la empresa MAGTOC S.A.S., analizando la situación del 
problema descrita por el interés de los investigadores. Se efectúo una revisión 
documental y bibliográfica así como la formulación del problema, por consecuente 
se determinaron los objetivos generales y específicos. Se justificó la investigación 





MOMENTO 1. CONOCER LA SITUACIÓN ACTUAL DE LA EMPRESA MAGTOC 
S.A.S CON RESPECTO AL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD   
 Se realizó una revisión documental de los requisitos de la norma NTC ISO 
9001:2015 para comparar con el sistema de calidad descubierto de la empresa. 
 Se preparó como instrumento tipo encuesta, mediante la modalidad de un 
cuestionario de cuerdo a lineamientos de la norma NTC ISO 9001:2015.  
 Por medio de la observación directa se revisó los procedimientos, formatos y 
demás documentación con que cuenta la empresa. 
 Mediante el instrumento de la entrevista, se aplicó la misma a las cinco (5) 
personas conocedoras del proceso: Gerente General, Asistente Administrativa, 
Jefe de Calidad,… y Jefe de Almacén, con la finalidad de indagar sobre el 
cumplimiento de requisitos exigidos por la norma NTC ISO 9001:2015 (Ver Anexo 
3). 
 
MOMENTO 2. REGISTRO DE LOS PROCESOS ACTUALES DE LA EMPRESA Y 
DESARROLLO DE UN MODELO DE SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD.  
 Por medio de la observación directa se logró conocer y registrar los procesos 
actuales de la empresa relacionados con el procesamiento, venta y entrega de 
sus productos, identificados claramente los procesos estratégicos, modulares y 
de apoyo  (Ver Anexo 4). 
 Se elaboró el grafico de modelo de procesos. 
 Se procedió a analizar la información encontrada. 
 
MOMENTO 3. DISEÑO Y ELABORACIÓN DE LA DOCUMENTACIÓN EL 
SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD. 
 Con la participación de la gerencia y demás personal directivo, se llevaron a cabo 
reuniones en las cuales se revisaron los procedimientos y formatos existentes en 
la empresa, planteándose la necesidad de elaborar la documentación de acuerdo 
a la estructura establecida por NTC-ISO 9001:2015. 
 Se elaboró el esquema basado en los procesos.  
 Se elaboraron formatos para el registro, de acuerdo a los parámetros requeridos 









CAPÍTULO IV. ANÁLISIS Y RESULTADOS 
 
 
En el presente capitulo se analizara los resultados obtenidos del instrumento 
aplicado en la empresa MAGTOC S.A.S., teniendo en cuenta los aspectos 
correspondientes a la norma NTC ISO 9001:2015. 
 
 
1. DIAGNOSTICO ACTUAL DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD DE 
MAGTOC S.A.S. CON RESPECTO A LOS REQUISITOS DE LA NORMA ISO 
9001:2015 
Se realizó un diagnóstico inicialen la empresa MAGTOC S.A.S., que evalué la 




1.1. DISEÑO DEL DIAGNÓSTICO 
Para llevar a cabo el diagnóstico fue necesario definir pautas iniciales; se realizó 





El objetivo específico del diagnóstico fue, determinar el estado actual de la empresa 
respecto al cumplimiento de los requisitos exigidos por la norma NTC-ISO 
9001:20015 con la finalidad de ver el grado de suficiencia en la documentación, 
identificando debilidades y fortalezas, para así tener un marco de referencia, que 
proporcione un punto de partida para la propuesta del diseño del sistema de gestión 
de la calidad que cumpla con la norma ISO 9001:20015 para la empresa MAGTOC 
S.A.S. (Ver Anexo 1).  
 
 
1.1.2. Metodología aplicada 
Se elaboró una lista de chequeo o de verificación para hacer el diagnóstico de la 
empresa MAGTOC S.A.S, teniendo en cuenta los lineamientos plasmados en la 
norma NTC-ISO 9001:2015, sistema de gestión de calidad. Requisitos, los cuales 
son los siguientes:  
 
 
Para el análisis especifico de los porcentajes de cumplimiento de cada ítem, 
observaron los subítems de los numerales y totales contabilizando las asignaciones 
correspondientes de cada numeral y letras contenidas, de los totales en cada 





De esta manera,  la adopción de un sistema de gestión de la calidad, se convierte 
en una decisión estratégica de la organización, donde su elaboración e 
implementación están influenciadas por diferentes necesidades y objetivos 
particulares que cumplir, basándose todo en el desarrollo y enfoque organizacional, 
estableciendo directrices para el mejoramiento continuo de la organización. Según 
la tabla 4 presentada a continuación, se elaboró el cuestionario o lista de verificación 
correspondiente para conocer el grado de cumplimiento de cada uno de los 
elementos de gestión de la calidad de la empresa con relación a la norma NTC-ISO 
9001:2015, se evaluaron cada uno de los ítems contenidos en dicha lista. 
 
 
Tabla 4. Criterio de evaluación del instrumento. 
Definición Juicio de Evaluación 
No Cumple NC 
Parcialmente Cumple PC 
Si Cumple SC 
       Fuente: Elaboración propia. 
 
La evaluación de cada ítem del instrumento (Anexo N° 1) se calcula de la siguiente 
manera:  





Donde:   
 
𝑝 ≡ 𝑃𝑜𝑟𝑐𝑒𝑛𝑡𝑎𝑗𝑒 𝑑𝑒 𝑐𝑢𝑚𝑝𝑙𝑖𝑚𝑖𝑒𝑛𝑡𝑜 𝑒𝑛 𝑙𝑎 𝑐𝑙𝑎𝑢𝑠𝑢𝑙𝑎 𝑑𝑒 𝑙𝑎 𝑁𝑇𝐶 − 𝐼𝑆𝑂 9001: 2015. 
∑ 𝐴 ≡ 𝑆𝑢𝑚𝑎𝑡𝑜𝑟𝑖𝑎 𝑒𝑛 𝑙𝑎 𝑐𝑜𝑙𝑢𝑚𝑛𝑎 𝑑𝑒 𝑙𝑎𝑠 𝑎𝑠𝑖𝑔𝑛𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑜𝑏𝑡𝑒𝑛𝑖𝑑𝑎𝑠 𝑝𝑜𝑟 𝑐𝑟𝑖𝑡𝑒𝑟𝑖𝑜 𝑑𝑒  
𝑒𝑣𝑎𝑙𝑢𝑎𝑐𝑖ó𝑛 𝑎𝑠𝑜𝑐𝑖𝑎𝑑𝑜 𝑎 𝑐𝑎𝑑𝑎 𝑟𝑒𝑛𝑔𝑙𝑜𝑛 𝑑𝑒 𝑙𝑜𝑠 𝑠𝑢𝑏𝑖𝑛𝑑𝑖𝑐𝑒𝑠. 
∑ 𝑅 ≡ 𝑁ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑑𝑒 𝑟𝑒𝑛𝑔𝑙𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑝𝑜𝑟 𝑠𝑢𝑏í𝑛𝑑𝑖𝑐𝑒𝑠 𝑐𝑜𝑟𝑟𝑒𝑠𝑝𝑜𝑛𝑑𝑖𝑒𝑛𝑡𝑒 𝑎 𝑙𝑎 𝑐𝑜𝑙𝑢𝑚𝑛𝑎. 
 
 
1.1.2.1. Evaluación del resultado del contexto de la organización 
El diagnóstico inicial para la empresa MAGTOC S.A.S. en el capítulo 4 de la norma 
NTC-ISO 9001:2015 que referencia el contexto de la organización, señala que para 
cada ítem se obtuvieron los siguientes resultados (ver tabla 5 y figura 8): 
 
 El ítem 4.1 se evaluó un 0% que no cumple, un 0% parcialmente en el 
cumplimiento y un 100% de que si cumple; 
 el ítem 4.2 se evaluó un 0% que no cumple, un 50% parcialmente en el 
cumplimiento y un 50% de que si cumple; 
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 el ítem 4.3 se evaluó un 0% que no cumple, un 100% parcialmente en el 
cumplimiento y un 0% de que si cumple; 
 el ítem 4.4 se evaluó un 0% que no cumple, un 90% parcialmente en el 
cumplimiento y un 10% de que si cumple; 
 el ítem 4.4.1 se evaluó un 0% que no cumple, un 87,5% parcialmente en el 
cumplimiento y un 12,5% de que si cumple; 
 el ítem 4.4.2 se evaluó un 0% que no cumple, un 0% parcialmente en el 
cumplimiento y un 100% de que si cumple El ítem 4.1 se evaluó un 0% que no 
cumple, un 0% parcialmente en el cumplimiento y un 100% de que si cumple y  
 el total del ítem 4 se evaluó un 0% que no cumple, un 81,25% parcialmente en el 
cumplimiento y un 18,75% de que si cumple. 
 
 

















4.1 0 0 1 0,00% 0,00% 100,00% 
4.2 0 1 1 0,00% 50,00% 50,00% 
4.3 0 3 0 0,00% 100,00% 0,00% 
4.4 0 9 1 0,00% 90,00% 10,00% 
4.4.1 0 7 1 0,00% 87,50% 12,50% 
4.4.2 0 2 0 0,00% 100,00% 0,00% 
Total ítem 4 0 13 3 0,00% 81,25% 18,75% 
 Fuente: Elaboración propia. 
 
 
De los resultados anteriores se observó de manera de estos requisitos, conllevando 
a considerar lo siguiente de la organización: 
 
 La organización comprende su entorno realizando seguimiento y revisando la 
información pertinente a su propósito. 
 La organización comprende los requisitos pertinentes al SGC, pero aún no 
satisface en su totalidad el requisito de las partes interesadas. 
 La organización aún no ha determinado el alcance del SGC para la comprensión 
del contexto, las necesidades y expectativas de las partes interesadas. 
 La organización asigno responsabilidades necesarias para los procesos, pero 
aún no ha determinado las entradas requeridas y las salidas esperadas de los 
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procesos; ni las secuencias e interacciones de los procesos; ni los criterios y 
métodos necesarios para asegurar los recursos indispensables de estos; ni se ha 
abordado los riesgos y oportunidades en la evaluación de los resultados previstos 
para mejorar el SGC en su totalidad. 
 La organización aún no toma todas las medidas necesarias para el 
mantenimiento y conservación de la información documentada del apoyo de las 
operaciones en confianza de que los procesos se realicen según lo planeado. 
 
 
Figura 8. Grafica de cumplimiento del contexto de la organización. 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
 
1.1.2.2. Evaluación del resultado del liderazgo 
El diagnóstico inicial para la empresa MAGTOC S.A.S. en el capítulo 5 de la norma 
NTC-ISO 9001:2015 que referencia al liderazgo, señala que para cada ítem se 
obtuvieron los siguientes resultados (ver tabla 6 y figura 9): 
 
 El ítem 5.1 se evaluó un 0% que no cumple, un 42,86% parcialmente en el 
cumplimiento y un 57,14% de que si cumple; 
 el ítem 5.1.1 se evaluó un 0% que no cumple, un 54,55% parcialmente en el 







4.1 4.2 4.3 4.4 4.4.1 4.4.2 Total item 4
PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO DEL CONTEXTO DE LA 
ORGANIZACIÓN
No Cumple Parcialmente Cumple Si Cumple
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 el ítem 5.1.2 se evaluó un 0% que no cumple, un 0% parcialmente en el 
cumplimiento y un 100% de que si cumple; 
 el ítem 5.2 se evaluó un 0% que no cumple, un 100% parcialmente en el 
cumplimiento y un 0% de que si cumple; 
 el ítem 5.2.1 se evaluó un 0% que no cumple, un 100% parcialmente en el 
cumplimiento y un 0% de que si cumple; 
 el ítem 5.2.2 se evaluó un 0% que no cumple, un 100% parcialmente en el 
cumplimiento y un 0% de que si cumple; 
 el ítem 5.3 se evaluó un 0% que no cumple, un 60% parcialmente en el 
cumplimiento y un 40% de que si cumple y  
 el total del ítem 5 se evaluó un 0% que no cumple, un 61,54% parcialmente en el 
cumplimiento y un 38,46% de que si cumple. 
 
 

















5.1 0 6 8 0,00% 42,86% 57,14% 
5.1.1 0 6 5 0,00% 54,55% 45,45% 
5.1.2 0 0 3 0,00% 0,00% 100,00% 
5.2 0 7 0 0,00% 100,00% 0,00% 
5.2.1 0 4 0 0,00% 100,00% 0,00% 
5.2.2 0 3 0 0,00% 100,00% 0,00% 
5.3 0 3 2 0,00% 60,00% 40,00% 
Total ítem 5 0 16 10 0,00% 61,54% 38,46% 
Fuente: Elaboración propia. 
 
 
De los resultados anteriores se observó de manera de estos requisitos, conllevando 
a considerar lo siguiente de la organización: 
 
 El liderazgo y compromiso de la alta dirección con respecto al SGC ha asegurado 
de la integración de los requisitos necesarios promoviendo el uso del enfoque al 
cliente a procesos y pensamiento basados en riesgos y de la mejora de este, 
pero aún no se asume la responsabilidad y obligación de rendir cuenta; ni se 
asegura de establecer la política de calidad y sus objetivos que sean compatibles 
con el contexto y la dirección estratégica; ni comunica la importancia de una 
gestión de calidad eficaz conforme a la norma de que estos requisitos estén 
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dentro de los resultados previstos; ni se ha comprometido en la dirección y apoyo 
a las personas y de otros roles pertinentes a demostrar su liderazgo en las formas 
que aplica a sus áreas de responsabilidades en su totalidad al SGC. 
 El enfoque al cliente por parte de la alta dirección demuestra compromiso y 
respecto al cliente comprendiendo los requisitos legales y reglamentarios 
considerando los riesgos y oportunidades que puedan afectar a la conformidad 
de los productos y manteniendo la satisfacción de este. 
 El establecimiento de la política de calidad por la alta dirección aún no mantiene 
que esta sea apropiado al propósito y contexto de la organización para el apoyo 
de la dirección estratégica ni proporción un marco de referencia para el 
establecimiento de los objetivos de calidad en su totalidad al SGC. 
 La comunicación de la política de calidad de forma interna aún no atiende a la 
disponibilidad y se mantiene como información documentada; ni se comunica, 
entiende y aplica dentro de la organización para todos las partes interesadas 
pertinentes según corresponda en su totalidad al SGC. 
 Los roles, responsabilidades y autoridades en la organización de la alta dirección 
se aseguran de promover el enfoque al cliente en toda la organización y de que 
su integridad se mantenga al SGC cuando se planifique la implementación de 
cambios, pero aún no se ha asegurado de que el SGC este conforme con los 
requisitos de la norma; ni se ha asegurado de que  los procesos estén generando 
y proporcionando las salidas y se informe a la alta gerencia sobre su desempeño 






















Figura 9. Grafica de cumplimiento del liderazgo. 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
 
1.1.2.3. Evaluación del resultado de la planeación 
El diagnóstico inicial para la empresa MAGTOC S.A.S. en el capítulo 6 de la norma 
NTC-ISO 9001:2015 que referencia a la planificación, señala que para cada ítem se 
obtuvieron los siguientes resultados (ver tabla 7 y figura 10): 
 
 El ítem 6.1 se evaluó un 0% que no cumple, un 57,14% parcialmente en el 
cumplimiento y un 42,86% de que si cumple; 
 el ítem 6.1.1 se evaluó un 0% que no cumple, un 50% parcialmente en el 
cumplimiento y un 50% de que si cumple; 
 el ítem 6.1.2 se evaluó un 0% que no cumple, un 66,67% parcialmente en el 
cumplimiento y un 33,33% de que si cumple; 
 el ítem 6.2 se evaluó un 0% que no cumple, un 58,33% parcialmente en el 
cumplimiento y un 41,67% de que si cumple; 
 el ítem 6.2.1 se evaluó un 0% que no cumple, un 85,71% parcialmente en el 
cumplimiento y un 14,29% de que si cumple; 
 el ítem 6.2.2 se evaluó un 0% que no cumple, un 20% parcialmente en el 







5.1 5.1.1 5.1.2 5.2 5.2.1 5.2.2 5.3 Total item 5
PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO DEL LIDERAZGO
No Cumple Parcialmente Cumple Si Cumple
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 el ítem 6.3 se evaluó un 0% que no cumple, un 100% parcialmente en el 
cumplimiento y un 0% de que si cumple y  
 el total del ítem 6 se evaluó un 0% que no cumple, un 65,22% parcialmente en el 
cumplimiento y un 34,78% de que si cumple. 
 

















6.1 0 4 3 0,00% 57,14% 42,86% 
6.1.1 0 2 2 0,00% 50,00% 50,00% 
6.1.2 0 2 1 0,00% 66,67% 33,33% 
6.2 0 7 5 0,00% 58,33% 41,67% 
6.2.1 0 6 1 0,00% 85,71% 14,29% 
6.2.2 0 1 4 0,00% 20,00% 80,00% 
6.3 0 4 0 0,00% 100,00% 0,00% 
Total ítem 6 0 15 8 0,00% 65,22% 34,78% 
 Fuente: Elaboración propia. 
 
 
De los resultados anteriores se observó de manera de estos requisitos, conllevando 
a considerar lo siguiente de la organización: 
 
 Las acciones para abordar riesgos y oportunidades de la planificación del SGC 
se han determinado y abordado las necesidades de aumentar los efectos 
deseados de lograr mejorar, pero aún no se ha asegurado de que el SGC pueda 
lograr los resultados previstos ni se previenen o reducen los efectos no deseados. 
 Las acciones para abordar riesgos y oportunidades la organización planifica en 
la toma de decisiones, pero aún no se integran en la implementación de los 
procesos del SGC y ni se evalúa la eficiencia de estas acciones. 
 Los objetivos de calidad y la planificación para lograr la organización establece 
los niveles necesarios y procesos para que el SGC sea pertinente en la 
conformidad de los productos y servicios del aumento de la satisfacción del 
cliente, pero aún no es coherente con la política de calidad, ni medible, ni se 
tienen en cuenta los requisitos aplicables para el objeto de seguimiento, ni es 
comunicable y ni se actualiza según corresponda en su totalidad. 
 Los objetivos de calidad planifican como lograr sus objetivos del que van hacer, 
que recursos requiere, quien será responsable y cuando se finalizara pero aún 
no se ha determinado como se van evaluar los resultados. 
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 La planificación de los cambios de la organización aún no ha determinado las 
necesidades del SGC en cuanto al propósito y consecuencias de los cambios, la 
integridad, disponibilidad, asignación o reasignación de los recursos y de las 
responsabilidades y autoridades en su totalidad al SGC. 
 
 
Figura 10. Grafica de cumplimiento de la planificación. 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
 
1.1.2.4. Evaluación del resultado del apoyo 
El diagnóstico inicial para la empresa MAGTOC S.A.S. en el capítulo 7 de la norma 
NTC-ISO 9001:2015 que referencia el apoyo, señala que para cada ítem se 
obtuvieron los siguientes resultados (ver tabla 8 y figura 11): 
 
 El ítem 7.1 se evaluó un 0% que no cumple, un 45,45% parcialmente en el 
cumplimiento y un 54,55% de que si cumple; 
 el ítem 7.1.1 se evaluó un 0% que no cumple, un 100% parcialmente en el 
cumplimiento y un 0% de que si cumple; 
 el ítem 7.1.2 se evaluó un 0% que no cumple, un 100% parcialmente en el 







6.1 6.1.1 6.1.2 6.2 6.2.1 6.2.2 6.3 Total item
6
PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO DE LA PLANIFICACIÓN
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 el ítem 7.1.3 se evaluó un 0% que no cumple, un 100% parcialmente en el 
cumplimiento y un 0% de que si cumple; 
 el ítem 7.1.4 se evaluó un 0% que no cumple, un 0% parcialmente en el 
cumplimiento y un 100% de que si cumple; 
 el ítem 7.1.5 se evaluó un 0% que no cumple, un 40% parcialmente en el 
cumplimiento y un 60% de que si cumple; 
 el ítem 7.1.5.1 se evaluó un 0% que no cumple, un 50% parcialmente en el 
cumplimiento y un 50% de que si cumple, 
 El ítem 7.1.5.2 se evaluó un 0% que no cumple, un 33,33% parcialmente en el 
cumplimiento y un 66,67% de que si cumple; 
 El ítem 7.1.6 se evaluó un 0% que no cumple, un 0% parcialmente en el 
cumplimiento y un 100% de que si cumple; 
 El ítem 7.2 se evaluó un 0% que no cumple, un 50% parcialmente en el 
cumplimiento y un 50% de que si cumple; 
 El ítem 7.3 se evaluó un 0% que no cumple, un 25% parcialmente en el 
cumplimiento y un 75% de que si cumple; 
 El ítem 7.4 se evaluó un 0% que no cumple, un 0% parcialmente en el 
cumplimiento y un 100% de que si cumple; 
 El ítem 7.5 se evaluó un 16,67% que no cumple, un 66,67% parcialmente en el 
cumplimiento y un 16,67% de que si cumple; 
 El ítem 7.5.1 se evaluó un 0% que no cumple, un 100% parcialmente en el 
cumplimiento y un 0% de que si cumple; 
 El ítem 7.5.2 se evaluó un 0% que no cumple, un 66,67% parcialmente en el 
cumplimiento y un 33,33% de que si cumple; 
 El ítem 7.5.3 se evaluó un 16,67% que no cumple, un 66,67% parcialmente en el 
cumplimiento y un 16,67% de que si cumple; 
 El ítem 7.5.3.1 se evaluó un 0% que no cumple, un 50% parcialmente en el 
cumplimiento y un 50% de que si cumple; 
 El ítem 7.5.3.2 se evaluó un 0% que no cumple, un 100% parcialmente en el 
cumplimiento y un 0% de que si cumple y  
 el total del ítem 7 se evaluó un 3,33% que no cumple, un 40% parcialmente en el 
cumplimiento y un 56,67% de que si cumple. 
 
 



















Tabla 8. (Continuación) Resultados de la evaluación del apoyo. 
7.1 0 5 6 0,00% 45,45% 54,55% 
7.1.1 0 1 1 0,00% 50,00% 50,00% 
7.1.2 0 1 0 0,00% 100,00% 0,00% 
7.1.3 0 1 0 0,00% 100,00% 0,00% 
7.1.4 0 0 1 0,00% 0,00% 100,00% 
7.1.5 0 2 3 0,00% 40,00% 60,00% 
7.1.5.1 0 1 1 0,00% 50,00% 50,00% 
7.1.5.2 0 1 2 0,00% 33,33% 66,67% 
7.1.6 0 0 1 0,00% 0,00% 100,00% 
7.2 0 2 2 0,00% 50,00% 50,00% 
7.3 0 1 3 0,00% 25,00% 75,00% 
7.4 0 0 5 0,00% 0,00% 100,00% 
7.5 1 4 1 16,67% 66,67% 16,67% 
7.5.1 0 2 0 0,00% 100,00% 0,00% 
7.5.2 0 2 1 0,00% 66,67% 33,33% 
7.5.3 1 4 1 16,67% 66,67% 16,67% 
7.5.3.1 1 0 1 50,00% 0,00% 50,00% 
7.5.3.2 0 4 0 0,00% 100,00% 0,00% 
Total ítem 7 1 12 17 3,33% 40,00% 56,67% 
Fuente: Elaboración propia. 
 
De los resultados anteriores se observó de manera de estos requisitos, conllevando 
a considerar lo siguiente de la organización: 
 
 El apoyo a los recursos de la organización determina y proporciona los 
necesarios para su mantenimiento y mejora continua con sus proveedores pero 
aún no se ha determinado las capacidades y limitaciones de los recursos internos 
existentes en su totalidad al SGC. 
 El apoyo de recursos del personal de la organización determina y proporciona a 
las personas necesarias pero aún no se implementa el mantenimiento eficaz del 
en su totalidad al SGC. 
 El apoyo de recursos de infraestructura la organización determina y proporciona 
el mantenimiento necesario pero aún no se opera con sus productos y servicios 
en su totalidad. 
 El apoyo de recursos para el ambiente de la operación de los procesos la 
organización determina y proporciona la infraestructura y el ambiente necesarios 
para sus productos. 
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 El apoyo de recursos de seguimiento y medición la organización determina y 
proporciona los recursos necesarios para asegurar la validez y fiabilidad 
apropiados para el tipo específico de actividad de seguimiento y medición pero 
aún no se mantiene la idoneidad continua para su propósito en su totalidad. 
 El apoyo de los recursos para la trazabilidad de las mediciones se consideran 
requisito de la organización como parte esencial para proporcionar validez de los 
resultados calibrando o verificando el control del patrón de medición 
considerando información documentada identificando su estado pero aún no se 
protege contra ajustes o daño por deterioro que pudieran invalidar el estado de 
calibración y los posteriores resultados de medición en su totalidad. 
 El apoyo de recursos del conocimiento de la organización determina los 
conocimientos necesarios para la operación de sus procesos y logra la 
conformidad de los productos y servicios. 
 El apoyo de la organización para determina las competencias necesarias de las 
personas que realizan bajo su control el trabajo que afecta el desempeño y 
eficacia del SGC cuando este sea aplicable en la toma de decisiones para adquirir 
las competencia necesarias y evaluar las acciones, pero aún no se asegura de 
que estas personas sean competentes basándose en la educación, formación y 
no se conserva información documentada apropiada como evidencia en su 
totalidad al SGC. 
 El apoyo para toma de conciencia la organización se asegura de las personas 
que realicen el trabajo bajo control de la organización este basada en la política 
de calidad, sus objetivos de calidad pertinentes, contribuyendo a la eficacia del 
SGC incluyendo los beneficios de la mejora, pero aún no se han realizado las 
bases que implican el incumplimiento en su totalidad al SGC.  
 El apoyo de la comunicación para la organización se determina de forma interna 
y externa a las partes interesadas que, cuando, a quien, como y quien comunica. 
 El apoyo de la información documentada no incluye lo requerido por esta norma 
por parte de la organización necesaria para la eficacia del SGC en su totalidad. 
 El apoyo de la información documentada la organización crea y actualiza 
información asegurándose de la identificación y descripción pero aún no se ha 
apropiado de formatos y medios de soporte para la revisión y aprobación en su 
documentación. 
 El apoyo del control de la información documentada requerida esta disponible y 
es idónea para su uso donde y cuando se necesite pero aún no esta protegida 
adecuadamente en su totalidad al SGC. 
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 El apoyo del control de la información documentada aún no distribuye, accede, 
recupera, usa, almacena, preserva, incluye la legibilidad, control de cambios, 
conservación y disponibilidad en su totalidad. 
 
 
Figura 11. Grafica de cumplimiento de la planificación. 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
 
1.1.2.5. Evaluación del resultado de la operación 
El diagnóstico inicial para la empresa MAGTOC S.A.S. en el capítulo 8 de la norma 
NTC-ISO 9001:2015 que referencia la operación, señala que para cada ítem se 
obtuvieron los siguientes resultados (ver tabla 9 y figura 12): 
 
 El ítem 8.1 se evaluó un 0% que no cumple, un 42,86% parcialmente en el 
cumplimiento y un 57,14% de que si cumple; 
 el ítem 8.2 se evaluó un 0% que no cumple, un 50% parcialmente en el 
cumplimiento y un 50% de que si cumple; 
 el ítem 8.2.1 se evaluó un 0% que no cumple, un 60% parcialmente en el 
cumplimiento y un 40% de que si cumple; 
 el ítem 8.2.2 se evaluó un 0% que no cumple, un 66,67% parcialmente en el 







PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO DEL APOYO
No Cumple Parcialmente Cumple Si Cumple
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 el ítem 8.2.3 se evaluó un 0% que no cumple, un 28,57% parcialmente en el 
cumplimiento y un 71,43% de que si cumple; 
 el ítem 8.2.3.1 se evaluó un 0% que no cumple, un 0% parcialmente en el 
cumplimiento y un 100% de que si cumple; 
 el ítem 8.2.3.2 se evaluó un 0% que no cumple, un 100% parcialmente en el 
cumplimiento y un 0% de que si cumple, 
 El ítem 8.2.4 se evaluó un 0% que no cumple, un 100% parcialmente en el 
cumplimiento y un 0% de que si cumple; 
 El ítem 8.3 se evaluó un 0% que no cumple, un 83,33% parcialmente en el 
cumplimiento y un 16,67% de que si cumple; 
 El ítem 8.3.1 se evaluó un 0% que no cumple, un 100% parcialmente en el 
cumplimiento y un 0% de que si cumple; 
 El ítem 8.3.2 se evaluó un 0% que no cumple, un 90% parcialmente en el 
cumplimiento y un 10% de que si cumple; 
 El ítem 8.3.3 se evaluó un 0% que no cumple, un 40% parcialmente en el 
cumplimiento y un 60% de que si cumple; 
 El ítem 8.3.4 se evaluó un 0% que no cumple, un 83,33% parcialmente en el 
cumplimiento y un 16,67% de que si cumple; 
 El ítem 8.3.5 se evaluó un 0% que no cumple, un 100% parcialmente en el 
cumplimiento y un 0% de que si cumple; 
 El ítem 8.3.6 se evaluó un 0% que no cumple, un 100% parcialmente en el 
cumplimiento y un 0% de que si cumple; 
 El ítem 8.4 se evaluó un 0% que no cumple, un 75% parcialmente en el 
cumplimiento y un 25% de que si cumple; 
 El ítem 8.4.1 se evaluó un 0% que no cumple, un 100% parcialmente en el 
cumplimiento y un 0% de que si cumple; 
 El ítem 8.4.2 se evaluó un 0% que no cumple, un 20% parcialmente en el 
cumplimiento y un 80% de que si cumple; 
 El ítem 8.4.3 se evaluó un 0% que no cumple, un 100% parcialmente en el 
cumplimiento y un 0% de que si cumple; 
 El ítem 8.5 se evaluó un 0% que no cumple, un 94,44% parcialmente en el 
cumplimiento y un 5,56% de que si cumple; 
 El ítem 8.5.1 se evaluó un 0% que no cumple, un 100% parcialmente en el 
cumplimiento y un 0% de que si cumple; 
 El ítem 8.5.2 se evaluó un 0% que no cumple, un 100% parcialmente en el 
cumplimiento y un 0% de que si cumple; 
 El ítem 8.5.3 se evaluó un 0% que no cumple, un 100% parcialmente en el 
cumplimiento y un 0% de que si cumple; 
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 El ítem 8.5.4 se evaluó un 0% que no cumple, un 80% parcialmente en el 
cumplimiento y un 20% de que si cumple; 
 El ítem 8.5.5 se evaluó un 0% que no cumple, un 100% parcialmente en el 
cumplimiento y un 0% de que si cumple; 
 El ítem 8.5.6 se evaluó un 0% que no cumple, un 100% parcialmente en el 
cumplimiento y un 0% de que si cumple; 
 El ítem 8.6 se evaluó un 0% que no cumple, un 100% parcialmente en el 
cumplimiento y un 0% de que si cumple; 
 El ítem 8.7 se evaluó un 0% que no cumple, un 100% parcialmente en el 
cumplimiento y un 0% de que si cumple; 
 El ítem 8.7.1 se evaluó un 0% que no cumple, un 100% parcialmente en el 
cumplimiento y un 0% de que si cumple; 
 El ítem 8.7.2 se evaluó un 0% que no cumple, un 100% parcialmente en el 
cumplimiento y un 0% de que si cumple y  
 el total del ítem 8 se evaluó un 0% que no cumple, un 77,32% parcialmente en el 
cumplimiento y un 22,68% de que si cumple. 
 
 

















8.1 0 3 4 0,00% 42,86% 57,14% 
8.2 0 8 8 0,00% 50,00% 50,00% 
8.2.1 0 3 2 0,00% 60,00% 40,00% 
8.2.2 0 2 1 0,00% 66,67% 33,33% 
8.2.3 0 2 5 0,00% 28,57% 71,43% 
8.2.3.1 0 0 5 0,00% 0,00% 100,00% 
8.2.3.2 0 2 0 0,00% 100,00% 0,00% 
8.2.4 0 1 0 0,00% 100,00% 0,00% 
8.3 0 25 5 0,00% 83,33% 16,67% 
8.3.1 0 1 0 0,00% 100,00% 0,00% 
8.3.2 0 9 1 0,00% 90,00% 10,00% 
8.3.3 0 2 3 0,00% 40,00% 60,00% 
8.3.4 0 5 1 0,00% 83,33% 16,67% 
8.3.5 0 4 0 0,00% 100,00% 0,00% 
8.3.6 0 4 0 0,00% 100,00% 0,00% 
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Tabla 9. (Continuación) Resultados de la evaluación de operación. 
8.4 0 12 4 0,00% 75,00% 25,00% 
8.4.1 0 3 0 0,00% 100,00% 0,00% 
8.4.2 0 1 4 0,00% 20,00% 80,00% 
8.4.3 0 8 0 0,00% 100,00% 0,00% 
8.5 0 17 1 0,00% 94,44% 5,56% 
8.5.1 0 9 0 0,00% 100,00% 0,00% 
8.5.2 0 1 0 0,00% 100,00% 0,00% 
8.5.3 0 1 0 0,00% 100,00% 0,00% 
8.5.4 0 4 1 0,00% 80,00% 20,00% 
8.5.5 0 1 0 0,00% 100,00% 0,00% 
8.5.6 0 1 0 0,00% 100,00% 0,00% 
8.6 0 2 0 0,00% 100,00% 0,00% 
8.7 0 8 0 0,00% 100,00% 0,00% 
8.7.1 0 4 0 0,00% 100,00% 0,00% 
8.7.2 0 4 0 0,00% 100,00% 0,00% 
Total ítem 8 0 75 22 0,00% 77,32% 22,68% 
Fuente: Elaboración propia. 
 
 
De los resultados anteriores se observó de manera de estos requisitos, conllevando 
a considerar lo siguiente de la organización: 
 
 La operación de la planificación y control de la operación, la organización 
determina los requisitos para los productos y servicios estableciendo los criterios 
de la aceptación de los procesos y los criterios necesarios para lograr la 
conformidad, pero aún no se ha determinado el mantenimiento y conservación 
de la información documentada para demostrar las acciones establecidas en los 
riesgos para abordar oportunidades en su totalidad. 
 La operación de los requisitos para los productos y servicios comunican al cliente 
información relativa incluyendo consultas, contratos, pedidos además de 
cambios, pero aún no incluye la retroalimentación de los criterios, ni manipula o 
controla la propiedad del cliente establecido acciones contingentes en su 
totalidad. 
 La operación de los requisitos para los productos y servicios se asegura de 
cumplir los requerimientos legales y reglamentarios aplicables considerandos por 




 La operación de los requisitos para los productos y servicios, la organización se 
asegura que tiene la capacidad de cumplir estos llevando la revisión de los 
requisitos especificados por el cliente, incluyendo las actividades de entrega y 
posventa desde el contrato o pedido y revisando los requisitos no establecidos 
por el cliente pero necesarios en su totalidad. 
 La operación de los requisitos para los productos y servicios, la organización aún 
no conserva la información documentada cuando sea sobre los resultados de la 
revisión y cualquier requisito nuevo. 
 La operación de los requisitos para los productos y servicios, la organización aún 
no efectúa cambios para asegurarse de que, cuando se cambia estos la 
información documentada pertinente sea modificada y que las personas 
pertinentes sean conscientes de la modificación en su totalidad. 
 La operación del diseño y desarrollo de los productos y servicios, la organización 
aún no establece y mantiene un proceso diseñado para asegurarse de la 
posterior provisión de productos y servicios en su totalidad. 
 La operación planifica el diseño y desarrollo considerando los requisitos 
posteriores a la provisión de productos y servicios, pero aún no se considera la 
naturaleza, dureza y complejidad de las actividades de diseño y desarrollo 
aplicables; ni las actividades de verificación y validación del diseño y desarrollo; 
ni las responsabilidades y autoridades involucradas; ni las necesidades de 
controlar interfaces entre las personas que participan activamente en el proceso; 
ni la participación activa de los clientes y usuarios; ni del control del proceso en 
la información documentada en su totalidad. 
 La operación de las entradas para el diseño y desarrollo considera los requisitos 
legales y reglamentarios, pero aún no los requisitos funcionales y desempeño ni 
considera la información proveniente de actividades previas del diseño y 
desarrollo similares en su totalidad. 
 La operación de controles del diseño y desarrollo se asegura de definir los 
resultados a lograr, pero aún no se asegura de realizar las revisiones para evaluar 
la capacidad de los resultados para cumplir los requisitos en la realización de 
actividades de verificación de las salidas resultantes de la validación de los 
productos y servicios resultantes de forma satisfactoria en los requisitos tomando 
las acciones necesarias de conservar la información documentada de estas 
actividades en su totalidad. 
 Las operaciones de diseño y desarrollo en las salidas aún no se asegura de 
cumplir los requisitos de las entradas; ni de que estos sean adecuados para los 
procesos posteriores para la provisión; ni de incluir o hacer referencia a los 
requisitos de seguimiento y medición, cuando sea apropiado a los criterios de 
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aceptación y ni de especificar las características de los productos y servicios que 
son esenciales para su propósito en su totalidad. 
 Las operaciones de diseño y desarrollo, la organización aún no identifica, ni 
revisa y controla los cambios hechos en la conservación de la información 
documentada de cambios; ni los resultados de la revisión y autorización de las 
acciones tomadas posteriores en la medida necesarias de que no haya un 
impacto adverso en la conformidad de los requisitos en su totalidad. 
 Las operaciones en el control de los procesos, productos y servicios 
suministrados externamente, la organización se asegura de que estén 
determinados los controles a proveedores externo sean apropiados para 
proporcionarse directamente a los clientes en nombre de la organización los 
resultados de una decisión en su totalidad. 
 Las operaciones en el control de los procesos, productos y servicios 
suministrados externamente la organización define los controles que pretende 
aplicar; considera el impacto potencial y la eficacia a los proveedores externos; 
se determina la verificación, pero aún no se asegura de que los procesos 
suministrados externamente permanezcan dentro del control de su SGC en su 
totalidad. 
 Las operaciones de información para sus proveedores externos en el control de 
los procesos, productos y servicios, la organización aún no se asegura de 
comunicar sus requisitos para la aceptación de productos y servicios en métodos, 
procesos, equipos y la liberación de estos; ni comunica el control y seguimiento 
del desempeño por parte de este; ni la validación o verificación que pretende 
llevar a cabo en las instalaciones en su totalidad. 
 Las operaciones de producción y provisión del servicios en el control, la 
organización aún no mantiene bajo control la disponibilidad de información 
documentada que defina las características, ni resultados a alcanzar, ni el uso de 
recursos de seguimiento y medición adecuados, ni la incorporación de las 
actividades apropiadas para verificar que cumple con criterios; ni incluye la 
validación y revalidación periódica de la capacidad para alcanzar los resultados; 
ni incluye la implementación de acciones para prevenir los errores humanos, ni 
incluye las actividades de liberación, entrega y posteriores a la entrega en su 
totalidad. 
 Las operaciones de producción y provisión del servicio, la organización aún no 
identifica y traza los medios apropiados para asegurar la conformidad de los 
productos y servicios.  
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 Las operaciones de producción y provisión del servicio en la propiedad 
perteneciente a los clientes o proveedores externos, la organización aún no cuida 
y está bajo control en su totalidad. 
 Las operaciones de producción y provisión del servicio, la organización aún no 
preserva las salidas durante la producción del servicio para la conformidad con 
los requisitos en su totalidad. 
 Las operaciones de producción y provisión del servicio la organización cumple 
con los requisitos legales y reglamentarios, pero aún no considera las 
consecuencias potenciales no deseados; ni la naturaleza, uso y vida útil prevista 
en sus productos y servicios; ni los requisitos del cliente; ni la retroalimentación 
en su totalidad. 
 Las operaciones de producción y provisión del servicio, la organización aún no 
controla los cambios en la necesidad de asegurarse de la continuidad con los 
requisitos en su totalidad. 
 Las operaciones de liberación de los productos y servicios, la organización aún 
no implementa la información documentada como evidencia de la conformidad y 
la trazabilidad  a las personas que autorizan la liberación en la verificación del 
cumplimiento de los requisitos de los productos y servicios en su totalidad. 
 Las operaciones del control de salidas no conforme, la organización aún no se 
asegura de que las salidas que no cumplan la conformidad de los requisitos en 
la corrección de sus salidas, separación de salidas no conforme y con obtención 
de autorización para su aceptación bajo concesión en su totalidad. 
 Las operaciones del control de salidas no conforme, la organización aún no 
conserva la información documentada de la descripción de la no conformidad, 
acciones tomadas, concesiones obtenidas ni la autorización que decide la acción 





Figura 12. Grafica de cumplimiento de la operación. 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
 
1.1.2.6. Evaluación del resultado de la evaluación del desempeño 
El diagnóstico inicial para la empresa MAGTOC S.A.S. en el capítulo 9 de la norma 
NTC-ISO 9001:2015 que referencia a la evaluación de desempeño, señala que para 
cada ítem se obtuvieron los siguientes resultados (ver tabla 10 y figura 13): 
 
 El ítem 9.1 se evaluó un 0% que no cumple, un 100% parcialmente en el 
cumplimiento y un 0% de que si cumple; 
 El ítem 9.1.1 se evaluó un 0% que no cumple, un 100% parcialmente en el 
cumplimiento y un 0% de que si cumple; 
 El ítem 9.1.2 se evaluó un 0% que no cumple, un 100% parcialmente en el 
cumplimiento y un 0% de que si cumple; 
 El ítem 9.1.3 se evaluó un 0% que no cumple, un 100% parcialmente en el 
cumplimiento y un 0% de que si cumple; 
 El ítem 9.2 se evaluó un 0% que no cumple, un 100% parcialmente en el 
cumplimiento y un 0% de que si cumple; 
 El ítem 9.2.1 se evaluó un 0% que no cumple, un 100% parcialmente en el 







PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO DE LA OPERACIÓN
No Cumple Parcialmente Cumple Si Cumple
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 El ítem 9.2.2 se evaluó un 0% que no cumple, un 100% parcialmente en el 
cumplimiento y un 0% de que si cumple; 
 El ítem 9.3 se evaluó un 0% que no cumple, un 100% parcialmente en el 
cumplimiento y un 0% de que si cumple; 
 El ítem 9.3.1 se evaluó un 0% que no cumple, un 100% parcialmente en el 
cumplimiento y un 0% de que si cumple; 
 El ítem 9.3.2 se evaluó un 0% que no cumple, un 100% parcialmente en el 
cumplimiento y un 0% de que si cumple; 
 El ítem 9.3.3 se evaluó un 0% que no cumple, un 100% parcialmente en el 
cumplimiento y un 0% de que si cumple y  
 el total del ítem 9 se evaluó un 0% que no cumple, un 100% parcialmente en el 
cumplimiento y un 0% de que si cumple. 
 
 

















9.1 0 12 0 0,00% 100,00% 0,00% 
9.1.1 0 4 0 0,00% 100,00% 0,00% 
9.1.2 0 1 0 0,00% 100,00% 0,00% 
9.1.3 0 7 0 0,00% 100,00% 0,00% 
9.2 0 9 0 0,00% 100,00% 0,00% 
9.2.1 0 3 0 0,00% 100,00% 0,00% 
9.2.2 0 6 0 0,00% 100,00% 0,00% 
9.3 0 16 0 0,00% 100,00% 0,00% 
9.3.1 0 1 0 0,00% 100,00% 0,00% 
9.3.2 0 12 0 0,00% 100,00% 0,00% 
9.3.3 0 3 0 0,00% 100,00% 0,00% 
Total ítem 9 0 37 0 0,00% 100,00% 0,00% 
Fuente: Elaboración propia. 
 
 
De los resultados anteriores se observó de manera de estos requisitos, conllevando 
a considerar lo siguiente de la organización: 
 
 La evaluación del desempeño en el seguimiento, medición y evaluación aún no 
determina que necesita; que método utilizan para asegurar los resultados validos; 
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ni  cuando se lleva a cabo cada análisis y evaluación los resultados de la eficacia 
en su totalidad. 
 La evaluación del desempeño en el seguimiento, medición y evaluación de la 
satisfacción del cliente, la organización aún no realiza seguimiento de las 
percepciones de los clientes del grado en que se cumple sus necesidades y 
expectativas en su totalidad. 
 La evaluación del desempeño, la organización aún no lleva a cabo las auditorías 
internas a intervalos de planificación para proporcionar información cerca del 
SGC de acuerdo a los requisitos propios de la organización, de esta norma y el 
mantenimiento eficaz en su totalidad para el SGC. 
 La evaluación del desempeño en el seguimiento de la medición, la organización 
aún no analizado y evaluado los datos e información apropiados para los 
resultados de la conformidad y del grado de satisfacción del clientes sea evaluada 
según lo planificado en las acciones tomados para abordar riesgos y 
oportunidades ni se evalúa el desempeño de los proveedores en su totalidad al 
SGC. 
 La evaluación de la organización aún no lleva a cabo la planificación, implementa 
y mantiene uno o varios programas de auditorías interna con frecuencia que 
incluya los métodos, responsabilidades definiendo los criterios y alcances; ni 
selecciona los auditores para asegurar la objetividad e imparcialidad del proceso 
de auditoria; ni se asegura de que los resultados de estos se informen a la 
dirección; ni se realiza correcciones y toma de acciones adecuadas; ni conserva 
información documentada como evidencia del programa de auditoria y sus 
resultados en su totalidad. 
 El desempeño de la revisión por la dirección, la organización aún no se asegura 
de realizar intervalos de planificación adecuados, eficaces y alineados con la 
dirección estratégica en su totalidad. 
 El desempeño de la revisión por la dirección de las entradas aún no revisa la 
planificación del estado de las acciones, ni incluye cambios de cuestiones 
externas ni internas, ni informa  sobre el desempeño y eficacia del SGC en su 
totalidad. 
 El desempeño de la revisión por la revisión de las salidas aún no incluye las 
decisiones y acciones relacionadas con la oportunidad de mejora relacionada con 





Figura 13. Grafica de cumplimiento de la evaluación del desempeño. 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
 
1.1.2.7. Evaluación del resultado de la mejora 
El diagnóstico inicial para la empresa MAGTOC S.A.S. en el capítulo 10 de la norma 
NTC-ISO 9001:2015 que referencia a la mejora, señala que para cada ítem se 
obtuvieron los siguientes resultados (ver tabla 11 y figura 14): 
 
 El ítem 10.1 se evaluó un 0% que no cumple, un 100% parcialmente en el 
cumplimiento y un 0% de que si cumple; 
 El ítem 10.2.1 se evaluó un 0% que no cumple, un 100% parcialmente en el 
cumplimiento y un 0% de que si cumple; 
 El ítem 10.2.2 se evaluó un 0% que no cumple, un 100% parcialmente en el 
cumplimiento y un 0% de que si cumple; 
 El ítem 10.3 se evaluó un 0% que no cumple, un 100% parcialmente en el 
cumplimiento y un 0% de que si cumple y  
 el total del ítem 10 se evaluó un 0% que no cumple, un 100% parcialmente en el 










9.1 9.1.1 9.1.2 9.1.3 9.2 9.2.1 9.2.2 9.3 9.3.1 9.3.2 9.3.3 Total
item 9
PORCENTAJE DE COMPLIMIENTO DE LA EVALUACION DEL 
DESEMPEÑO
No Cumple Parcialmente Cumple Si Cumple
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10.1 0 3 0 0,00% 100,00% 0,00% 
10.2 0 11 0 0,00% 100,00% 0,00% 
10.2.1 0 9 0 0,00% 100,00% 0,00% 
10.2.2 0 2 0 0,00% 100,00% 0,00% 
10.3 0 1 0 0,00% 100,00% 0,00% 
Total ítem 10 0 15 0 0,00% 100,00% 0,00% 
Fuente: Elaboración propia. 
 
 
De los resultados anteriores se observó de manera de estos requisitos, conllevando 
a considerar lo siguiente de la organización: 
 
 En la mejora la organización, aún no determina y selecciona las oportunidades 
de los procesos y servicios para cumplir los requisitos; ni incluye la corrección, 
prevención o reducción de los efectos no deseados; ni incluye el desempeño y 
eficacia, del SGC en su totalidad para cumplir los requisitos del cliente y aumentar 
la satisfacción de este.  
 En la mejora de la no conformidad y acción correctiva, la organización aún no 
reacciona ante la conformidad y aplica tomando acciones para controlarlas y 
corregirlas; ni frente a las consecuencias; ni evalúa la necesidad de eliminar las 
causas de la no conformidad con el fin de que no vuelvan a ocurrir; ni implementa 
cualquier acción necesaria; ni revisa la eficacia de las acciones tomadas; ni 
actualiza los riesgos y oportunidades determinados durante la planificación; ni 
realiza los cambios al SGC en su totalidad. 
 En la mejora de la no conformidad y acción correctiva la organización aun no 
conserva información documentada como evidencia de la naturaleza de cualquier 
acción tomada y los resultados de la acción correctiva en su totalidad. 
 En la mejora continua, la organización aún no tiene continuidad de la adecuación 
del análisis y evaluación por la dirección, para determinar si hay necesidades y 





Figura 14. Grafica de cumplimiento de la mejora. 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
 
1.1.3. Resultado final y conclusión del diagnóstico  
Los resultados obtenidos mediante el diagnostico aplicado al SGC basado en la 
NTC-ISO 9001:2015, indicaron que en detalle la tabla la Cuantificación de los 
resultados, puede apreciarse que en la mayoría de los subíndices que establece la 
Norma para los diferentes capítulos, la actividades concernientes, se realizan 
parcialmente, lo cual corrobora con que el sistema de gestión no está documentado 
y mucho menos implementado. En tal sentido, de acuerdo al resultado obtenido del 
diagnóstico, se encuentra que la empresa MAGTOC S.A.S presenta un medio 
cumplimiento del Sistema de Gestión de Calidad con respecto a la norma ISO 




2. DESARROLLO DE UN MODELO DE SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 
BASADO EN LA NORMA ISO 9001:2015 
El SGC circunscribe el progreso de los procesos en la organización con la finalidad 
de enfocarse al servicio del producto y/o servicio final. Per se a esto, se incorporan 
los recursos necesarios a los procesos, la cual abarca una concepción de la materia 







10.1 10.2 10.2.1 10.2.2 10.3 Total item 10
PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO DE LA MEJORA
No Cumple Parcialmente Cumple Si Cumple
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S.A.S., está integrado por procedimientos, procesos, recursos y documental 
soportados en la NTC-ISO 9001:2015. 
 
 
El sistema de gestión de la calidad de MAGTOC S.A.S., aplica para todos los 
procesos involucrados en la organización, como son: los procesos estratégicos, los 
procesos misionales y los procesos de apoyo.  Por tal motivo de los documentos 
que necesitas elaborar si quieres cumplir con los requerimientos de la ISO 
9001:2015. 
 
2.1. REFERENCIA NORMATIVA 
En el SGC de MAGTOC S.A.S, Se utilizan documentos para consulta o referencia 
en la preparación, desarrollo e implementación del Sistema de Gestión de la 
Calidad, los cuales son: NTC-ISO 9000:2015 y NTC-ISO 9001:2015. 
 
 
2.1.1. Exclusiones  
Para el SGC excluye los requisitos aplicables de la cláusula de “diseño y desarrollo 
de los productos y servicios” (Numeral 8.3 de la norma), dado que el procesamiento, 
venta y entrega de minerales, se utilizan especificaciones propias de la materia 
prima recibida y demás documentación emitida  por las empresas multinacionales 
que solicitan el servicio o clientes, y otros aspectos reglamentarios o legales a los 




2.2. ANÁLISIS DEL ENTORNO 
2.2.1. Determinación del entorno 
Comprender el contexto aprobará la planeación del SGC con mayor efectividad para 
MAGTOC S.A.S., teniendo en cuenta todas las ventajas, necesidades, 
conveniencias y peligros a los que se encuentra expuesto la empresa. El contexto 
se clasificara en aspectos internos y externos asentados en una matriz DOFA. 
 
 
2.2.1.1. Aspectos internos 
Los aspectos internos nos permiten determinar las fortalezas y debilidades al interior 
de la organización, aplicando estudios que ayuden a conocer la cantidad y calidad 





2.2.1.2 Aspectos externos 
Los aspectos externos nos permiten determinar las oportunidades y amenazas que 
se dan en el exterior de la organización, aplicando estudios que ayuden a conocer 
el entorno que se mueve la empresa. 
 
 
2.2.2. Entorno macroeconómico  
Según Pérez, M. & Betancur, A. en el 201151 afirmaron que: “La minería en 
Colombia ha pasado de ser un medio de subsistencia terciario, llevado a cabo por 
comunidades étnicas y campesinas de una manera artesanal y a pequeña escala, 
a convertirse en una de las industrias más significativas del país. Actualmente, este 
sector representa una de las cinco llamadas «locomotoras de desarrollo» de la 
nación, dentro de las cuales se destacan a su vez: infraestructura, vivienda, 
agricultura e innovación.” Esto indica que el sector minero se esté proyectando cada 
vez más hacia la industrialización, siendo significativo para este sector económico 
y para el país.   
 
 
La industrialización se concibe como un efecto contundente para el desarrollo de 
los sistemas productivos en el país (fundamentales para solventar las necesidades 
internas en el ámbito económico), la cual se representar el motor que impulsa la 
economía de una nación por medio de sus ingresos per capital. Una forma de medir 
que tan productivo son los sectores productivos es a través del Producto Interno 
Bruto (PIB) como un punto de referencia sobre el crecimiento potencial de dicho 
sector. En este sentido, hablando en término macroeconómicos sobre el PIB, 
durante el año de 2015 según el Departamento Administrativo Nacional de 
Estadística (DANE)52 se recaudaron $531.262 de miles de millones de pesos de los 
cuales la minería recaudo alrededor de $37.365 miles de millones de pesos a nivel 
nacional el cual representó un crecimiento del 7,03%. Por otro lado el DANE53 
reporto para el mismo año en el departamento del Magdalena un total de $10.305 
de miles de millones de pesos donde el sector de explotación de minas y canteras 
aporto $48 mil de millones de la cual $14 mil millones de pesos fueron de la 
extracción de petróleo crudo y gas natural; actividades relacionadas con la 
extracción de petróleo y de gas, excepto las actividades de prospección; extracción 
de minerales de uranio y de torio; mientras que $34 mil millones de pesos derivaron 
                                                          
51 PÉREZ, M. & BETANCUR, A. Gestión del sector minero en el ámbito colombiano y su relación entre el 
accionar gubernamental  y empresarial. En RECERCA, REVISTA DE PENSAMENT I ANÀLISI, N° 20. 20 de 
Agosto del 2017. p. 158. 
52 DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO NACIONAL DE ESTADISTICA [xlsx.]. Cuentas departamentales. 
Cuentas nacionales departamentales. Ramas_actividad_2016. Disponible [10 de Octubre del 2018] en: 
https://www.dane.gov.co/index.php/estadisticas-por-tema/cuentas-nacionales/cuentas-nacionales-
departamentales 
53 DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO NACIONAL DE ESTADISTICA [xlsx.]. Cuentas departamentales. 





de las actividades de extracción de minerales no metálicos, de lo anterior se 
determina que hubo un incremento del 3,03% (frente al año anterior con $ 33 mil 
millones de pesos derivados de las de extracción de minerales no metálicos).  
 
Según la Unidad de Planeación Minero Energética (UPME) en el año 201454 afirmo 
que 202 mil personas se encontraron empleadas generados por el sector de minas 
y canteras a corte diciembre del 2013 el cual presento un decrecimiento del 13%  
frente a la población ocupada de este sector.  
 
 
Para el presente año se entregó el Informe al Congreso de la Republica realizado 
por el expresidente Juan Manuel Santos55, se afirma que en el año 2017 la Inversión 
Extranjera Directa (IED) represento el 4,7% del PIB, alcanzando un total de 
USD13.924 millones de dólares, para lo cual se recibió USD74 millones de dólares 
adicionales al año 2016. La IED del país fue lidera por la minería y el petróleo con 
una participación del 29,4% seguida por el transporte y comunicaciones con un 
22,5%, la industria manufacturera con un 18,1%, y los servicios financieros y 
empresariales en 11,9%. 
 
 
2.2.3. Político  
Para que la competitiva del sector minero se mantengan sólidas, es vital que se 
mantengan previstas los cambios dinámicos no solo de los precios de las materias 
primas, sino de componentes macros claves del gobierno dado que debe involucras 
el comportamiento de otras economías más influyentes. He aquí donde los planes 
de gobierno juegan un rol importante en las políticas internas de un país. Para 
realizar el análisis de la competitividad de la política del sector minero colombiano  
se indago sobre la nueva resolución 40391 del 2016, por el cual se adopta la política 
minera del Ministerio de Minas y Energía56, la cual se fundamente en los siguientes 
pilares: 
 
1. Seguridad jurídica: tener un marco legal claro y estable para el desarrollo del 
sector. 
2. Condiciones competitivas: Promover condiciones competitivas para la industria 
minera, que garantice que puedan extraerse los minerales y obtener los 
                                                          
54 UNIDAD DE PLANEACIÓN MINERO ENERGÉTICA. Indicadores de la minería en Colombia: Versión 
preliminar. Bogotá, Colombia. Ministerio de Minas y Energía. 2014. p. 91. Disponible en: 
http://www1.upme.gov.co/simco/Cifras-
Sectoriales/EstudiosPublicaciones/Indicadores_de_la_mineria_en_Colombia.pdf  
55 COLOMBIA. CONGRESO DE LA REPÚBLICA. Informe del presidente Juan Manuel Santos ante el Congreso 
de la República 2018. Bogotá, Colombia. Presidencia de la Republica. Julio del 2018. p. 30. Disponible en: 
https://sinergia.dnp.gov.co/Paginas/Internas/Seguimiento/Informes-al-Congreso.aspx  
56 COLOMBIA. MINISTERIO DE MINAS Y ENERGÍA. Política de minera de Colombia: Bases para la minería 
del futuro. Bogotá, Colombia. Presidencia de la Republica. 20 de Abril del 2016. p. 18.  
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impuestos, las regalías y el empleo minero que necesita el país y que permita un 
eficiente desarrollo de la industria. 
3. Confianza legítima: Generar relación de mutua confianza entre el gobierno, el 
sector productivo y las comunidades mineras. 
4. Infraestructura: Realizar gestión para la ampliación y modernización de la 
infraestructura de transporte existente en el país. 
5. Información: Ampliar el conocimiento del territorio colombiano desde el punto de 
vista geológico-minero, así como de los sistemas de información minera que le 
dan soporte al desarrollo de la actividad. 
6. Institucionalidad minera fortalecida y eficiente: Mejorar los niveles de eficiencia 
de la autoridad minera en aspectos como tiempos de respuestas y agilidad en los 
trámites.  
 
2.2.4. Social  
En los últimos años, el modelo económico ha crecimiento en el sector productivo de 
la minería lo cual se hace evidente en los diversos informes57 donde el país resulta 
atractivo para la IE, dado el crecimiento de la seguridad58 y pese a las 
incertidumbres generadas por las políticas ambientales cada vez más exigentes59 
afirman Jiménez, C., Zabala, I. & Idrovo, A. (2015). Según Jiménez C. et al. (2015) 
las investigaciones sobre las condiciones de trabajo y salud en los sitios donde se 
realizan las actividades mineras es escasa a nivel nacional, aunque hay información 
disponibles de estudios de higiene industrial indican que las estadísticas sobre 
enfermedades laborales y accidentes de trabajo en el sector no son confiables60 y 
supone que exista una gran subestimación de estas61.  
 
 
                                                          
57 MORRICE E. & COLAGIURI, R. Coal, mining, social injustice and health: A universal conflict of power and 
priorities. In Health Place. January 2013. p. 74-79. Citado de JIMÉNEZ, C., ZABALA, I. & IDROVO, A. 
Condiciones de trabajo y morbilidad entre mineros del carbón en Guachetá, Cundinamarca: la mirada de los 
legos. En BIOMÉDICA, REVISTA DEL INSTITUTO NACIONAL DE SALUD, N° 35. 19 de Marzo del 2015. p. 
78.  
58 WILSON, A. & CERVANTES, M. Fraser Institute annual survey of mining companies 2013. In Vancouver: 
Fraser Institute. 2014. Citado de JIMÉNEZ, C., ZABALA, I. & IDROVO, A., Condiciones de trabajo y morbilidad 
entre mineros del carbón en Guachetá, Cundinamarca: la mirada de los legos, op. cit., p 78. 
59WILLAT, T. TIMSON, S., PICHARD, S. FURUVALD, M. & ÁVILA, L. Introduction to Colombian mining: A new 
opportunity base don political stability and increasing security. In Eng Min J. December 2011. p. 80-86. Citado 
de JIMÉNEZ, C., ZABALA, I. & IDROVO, A., Condiciones de trabajo y morbilidad entre mineros del carbón en 
Guachetá, Cundinamarca: la mirada de los legos, op. cit., p 78. 
60 MINISTERIO DE MINAS Y ENERGÍA. Política Nacional de Seguridad Minera. Bogotá, Colombia. Ministerio 
de Minas y Energía. 2009. Citado de JIMÉNEZ, C., ZABALA, I. & IDROVO, A., Condiciones de trabajo y 
morbilidad entre mineros del carbón en Guachetá, Cundinamarca: la mirada de los legos, op. cit., p 78. 
61 OSPINA, J. M., MANRIQUE, F. G. & GUÍO, J. A. Salud y trabajo: minería artesanal del carbón en Paipa, 
Colombia. En Avances de enfermería, N° 28. 2010. p. 107-115. Citado de JIMÉNEZ, C., ZABALA, I. & IDROVO, 
A., Condiciones de trabajo y morbilidad entre mineros del carbón en Guachetá, Cundinamarca: la mirada de los 
legos, op. cit., p 78. 
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2.2.5. Matriz DOFA  
Realizando el análisis se establecieron las debilidades, fortalezas, oportunidades y 
amenazas indicadas en la siguiente matriz DOFA (ver tabla 12): 
 
 
Tabla 12. Matriz DOFA. 
MATRIZ DOFA 
FUENTE ENFOQUE CARACTERISTICAS 
INTERNO 
DEBILIDADES 
No mantiene una planeación estratégica 
No tiene procesos definidos ni la información 
documentada 
No ha definido los indicadores claves de rendimiento 
OPORTUNIDADES 
Crecimiento de la IE 
Gestión de conocimiento 
Ampliación del mercado 
Mejorar la calidad del producto y/o servicio 
Aspirar a obtener certificación 
Buen clima laboral 
Personal capacitado y con experiencia 
EXTERNO 
FORTALEZAS 
Apto para exportar 
Disponibilidad de equipos y tecnología actuales 
Excelente ubicación geográfica, vías y cercanías a 
puertos 
Comprende las necesidades de sus clientes y del 
entorno 
AMENAZAS 
Insatisfacción del cliente, por perdida de la calidad 
Vulnerabilidad por competidores a bajo costo 
Vulnerabilidad por otros competidores sustitutos 
Fuente: Elaboración propia. 
 
 
2.3. DEFINICIÓN DE LA POLÍTICA DE CALIDAD 
A partir de la política de calidad se compromete, la dirección y el gerente general 
son los responsables de comunicar y mantener esta política aplicable en toda la 
organización. A continuación se establecen la política de calidad, la cual debe estar 
claramente difundida y entendida en la organización:  
 
 
“Suministra productos minerales procesados y servicios con eficiencia, basándonos 
en niveles de calidad, precio y optimización de los tiempos de entrega, cumpliendo 
de forma continua con las expectativas de los clientes, con objetivos de la calidad y 





MAGTOC S.A.S, se compromete al procesamiento de sus productos con los más 
altos estándares, manteniendo la calidad y eficiencia desde el ingreso de materia 
prima e insumos hasta la venta y entrega del producto terminado buscado la mejora 
continua en cuanto a nuestras instalaciones y del personal competente necesario 
con el fin de cumplir con los requerimientos legales, reglamentarios vigentes del 
mercado, desarrollando un sistema de gestión de la calidad enfocado en el ciclo 
PHVA que garantice la adecuación de la gestión de recursos.   
 
 
2.3.1. RESPONSABLES.  
Para el diseño, desarrollo y medición del diagnóstico del sistema de gestión de la 
calidad en MAGTOC S.A.S. se estableció que los responsables de definir la política 
de calidad son la Alta dirección y el Gerente. 
 
 
2.4. OBJETIVOS DE CALIDAD  
Para el desarrollo de la política de calidad, se han determinado los objetivos de 
calidad, necesarios para el cumplimiento del desempeño de forma pertinente, 
fijando indicadores que permitan evaluar el desempeño.    
 
 
Los objetivos de calidad serán evaluados por la alta dirección a lo sumo de forma 
semestral, estando sometidos a modificaciones en caso de ser necesario. Estos 
serán comunicados a todo el personal, los cuales serán revisados por medio de 
reuniones mensuales dirigidas por cada jefe de área.  
 
 
A continuación se presentan el objetivo general de calidad y los objetivos 
específicos inmersos en la política de calidad.  
  
 
2.4.1. Objetivo general  
Garantizar la calidad del producto final y servir de soporte a los distintos procesos 
para la elaboración del producto con sentido de aumentar el valor agregado bajo un 
enfoque de mejora continua.  
  
 
2.4.2. Objetivos específicos  
 Implementar el Sistema de Gestión de la Calidad, en base los requerimientos de 
la Norma ISO 9001:2015. 
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 Incrementar la satisfacción de los clientes, de los servicios de venta y distribución 
de minerales no metálicos. 
 Disminuir al 10% como máximo, los tiempos de entrega de los productos 
minerales procesado, teniendo una cadena de suministro eficiente. 




2.5. IDENTIFICACIÓN Y DESCRIPCIÓN DE LOS PROCESOS DE LA 
ORGANIZACIÓN   
En MAGTOC S.A.S, se identificaron dentro de su actividad organizacional tres (3) 
procesos principales y mediante el enfoque basado en procesos se realizó la 
clasificación de los mismos en: estratégicos, operativos y de apoyo. 
 
 
2.5.1. Procesos estratégicos 
Son los procesos que trazan el marco de acción de la organización, es decir, que 
representa la etapa donde se lleva a cabo la planificación de los diferentes procesos 
que convierten las entradas en salidas del sistema. Es también conocido como 
proceso de dirección gerencial, por marcar las directrices de todos los procesos de 
la organización. El proceso estratégico de MAGTOC  S.A.S. está relacionado con la 
etapa de PLANEAR del ciclo PHVA está compuesto por los subprocesos de Gestión 
Estratégica (GE), la Gestión Financiera (GF) y la Gestión de la Calidad (GC) 
 
 
2.5.1.1. Gestión Estratégica 
Desarrolla la planeación estratégica, control y seguimiento de la Organización para 
el mejoramiento continuo de las actividades. 
 
 
2.5.1.2. Gestión Financiera 
Desarrolla y registra los hechos económicos de la empresa de acuerdo a la 
normatividad aceptable en Colombia, con el fin de generar información financiera 
comprensible y útil que permita a la gerencia una adecuada toma de decisiones. 
 
 
2.5.1.3. Gestión de Calidad 
Desarrolla acciones para asegurar la calidad del producto en cada etapa del proceso 
productivo en la empresa. 
2.5.2. Procesos Operativos  
Son los procesos que en conjunto producen el producto y/o servicio que la 
organización provee a sus clientes, dado que por medio de estos se le agrega valor 
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obteniendo ventajas comparativas. Estos procesos, también conocidos como 
misionales, dado a que son aquellos donde se realiza el producto y/o servicio de la 
empresa. El proceso de operación de MAGTOC S.A.S. están relacionados con la 
etapa HACER del ciclo PHVA está compuesto por los subprocesos Gestión de 
Ventas (GV) y la Gestión de Producción (GP). 
 
 
2.5.2.1. Gestión de Ventas 
Desarrolla el rumbo pertinente de las necesidades de los clientes y transformarlas 
los productos, de tal forma que los clientes se sientan motivados en tomar una 




2.5.2.2. Gestión de Producción 
Desarrolla toda la planificación, ejecución y control de las operaciones. Están 
actividades se encuentran ligadas a las siguientes: trituración, molienda, empacado, 
paletizado y almacenamiento. 
 
 
2.5.3. Procesos de Apoyo   
Son los procesos que proveen soporte y mantenimiento a los procesos operativos 
con la finalidad de que funcione adecuadamente, pero están directamente 
relacionados a los objetivos ya que sus salidas están enfocados a los clientes 
internos de la organización. El proceso de apoyo de  MAGTOC  S.A.S. está 
relacionado con la etapa de VERIFICAR y ACTUAR del ciclo PHVA está compuesto 
por los subprocesos de Gestión de Mantenimiento (GM), la Gestión de Talento 
Humano (GTH) y la Gestión de Compras (GC) 
 
 
2.5.3.1. Gestión de Mantenimiento  
Desarrolla todas las actividades para velar el estado de las operaciones se 
encuentren ejecutando continuamente, evitando rupturas en el proceso operativo  
por averías de máquinas y equipos, respectando la reglamentación y normativa a 




2.5.3.2. Gestión de Talento Humano  
Desarrolla e incorpora nuevos integrantes a la fuerza de trabajo, garantizando que 
el personal de la empresa sea competente en base al nivel de formación educativa, 





2.5.3.3. Gestión de Compras 
Desarrolla todas las actividades en la logística de adquisición de recursos y materia 
prima que cumplan los requerimientos establecidos por los clientes procedentes de 
los proveedores adecuados para los procesos de producción. 
 
 
2.6. MAPA DE PROCESOS  
Los procesos fueron graduados en base en la metodología del ciclo de mejora 
continua (PHVA). De tal forma, se elaboró el mapa de procesos de la empresa 
MAGTOC S.A.S., de forma gráfica mostrando la interacción en la transformación de 
las entradas y salidas de los requerimientos de los clientes en productos y servicios 
que provee MAGTOC S.A.S. actualmente (ver figura 15).  
 
 
Figura 15. Mapa de procesos de MAGTOC S.A.S. 
 







3. DISEÑO, ESTRUCTURACIÓN Y ELABORACIÓN DE LA DOCUMENTACIÓN 
DE UN SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD BAJO LA NORMA NTC-ISO 
9001:2015 
Después de los resultados y análisis del diagnóstico y la planificación del desarrollo 
del modelo del sistema de gestión de calidad de acuerdo con la revisión de la norma 
NTC-ISO 9001:2015. En el diseño del SGC en MAGTOC S.A.S. es necesario tener 
toda una parafernalia relacionada al tema de la documentación, capaz de desarrollar 
la planificación estratégica, la cual es incluyente a todo el personal dado que son 
ellos quienes tienen la responsabilidad de ejecutar las diferentes actividades que 
componen los procesos estratégicos, operativos y de apoyo per se a que 
contribuyen a la estructura de los estándares que guían el cumplimiento y 
evidencias soportados en la toma de decisiones en búsqueda de la mejora continua.  
 
 
Una vez definida la documentación del sistema de gestión de calidad se le dio un 
orden jerárquico soportado en la estructura documental del sistema de gestión de 
la calidad, donde se construye los niveles que hacen parte del SGC para la empresa 
MAGTOC S.A.S., basados en la NTC-ISO 9001:2015 se puede definir 5 tipos de 
documentos requeridos por la organización: alcance del SGC, procedimientos, 
documentos externos, formatos y registros (ver figura 16). 
 
 
Figura 16. Estructura documental del sistema de gestión de la calidad de MAGTOC 
S.A.S. 
 










3.1. ALCANCES DEL SGC 
Para que la organización de cumplimiento a los requisitos de información 
documentada en los apartados 4.1, 4.2, 4.3, 5.2, 6.2 y 7.5 se establece el alcance 
del sistema de gestión de la calidad contemplando los factores internos y externos 
inherentes en la calidad, productos, requisitos de las partes interesadas, es decir, 
clientes, proveedores y demás. Es necesario describir los requerimientos que la 
organización debe considerar pertinentes y no aplicables en su SGC, donde se 
manifiesta la información obtenida de la planificación del sistema, es decir, su 
misión, visión, estructura organizacional, mapa de procesos, política y objetivos de 
calidad (Ver Anexo 5). 
 
 
3.2 ESTRUCTURA GENERAL DE LA DOCUMENTACIÓN.  
Los tipos de documentos puede ser: manuales, procedimientos, instructivos de 
trabajo o guías y registros. Toda la documentación para la empresa MAGTOC 




El encabezado de cada documento incluyendo la portada debe contener el logotipo 
de la empresa, nombre del documento, el codigo de calidad, la versión, la fecha de 
creación o actualización y la página. (Ver Tabla 13) 
 
 
Tabla 13. Estructura del encabezado de la documentación 
 
 
Logo de la empresa 





Fecha de emisión:  
Versión:  




MANUAL DE CALIDAD 
Fuente: Elaboración propia. 
 
 
 El nombre del documento debe ser acuerdo al contenido descrito.  
 Código del documento: la documentación que hace parte del SGC se encuentra 
codificada bajo el siguiente lineamiento: 
 




AA: hace referencia a la inicial del tipo de documento (M= Manual, P= 




BB: Hace referencia a las iniciales de la empresa MAGTOC S.A.S. 
 
CC: Indica el número consecutivo del documento dentro del proceso especifico.  
 
 
3.2.2. El cuerpo 
El cuerpo de cada tipo de  documento en su estructura contiene los siguientes 
elementos: Objetivo, Alcance, Responsabilidades, Referencia, Definiciones 
Descripción del proceso, Registros y Anexos. 
 
 
i) Objetivo: Definición del propósito establecido por el procedimiento o instructivo. 
Debe responder a la pregunta ¿Para qué se escribe el documento? 
ii) Alcance: Describe el ámbito de aplicación del documento. Puede referirse  a 
objetos, actividades o personas. Significa ¿A qué se aplica?   
iii) Responsabilidades: Indica el cargo responsable de la aplicación del documento, 
es decir, el cargo que debe hacer que el documento se utilice , y es el responsable 
de general el registro asociado.   
iv) Referencias: Corresponde a documentos que complementan el proceso descrito 
en el documento tales como manuales de operación, normas, guías u otros 
procedimientos. Se listan hacia abajo usando un guion, viñetas. Etc. Si no existen 
referencias para el documento se coloca “ Este Procedimiento no cuenta con 
referencias” o que no es aplicable (N.A).  
v) Definiciones: De ser necesarias se debe indicar la definición para dar una mayor 
comprensión al documento, cada una de ellas se lista hacia abajo usando un guion, 
viñetas, etc. Al comienzo.   
vi) Descripción del proceso: La descripción del proceso se realiza explicando las 
actividades narradas en una tabla o en diagrama de bloques.   
vii)  Registros: Colocar nombres de registros. Si no cuenta con registros colocar este 
documento no cuenta con registro  o que no aplica ( N.A.).  
viii) Anexos: Se incluyen los formularios necesarios y se listan en orden con numero 
correlativo. Si no existen anexos se especifica “Este procedimiento no cuenta con 
anexos o que no es aplicable ( N.A.)” 
 
 
3.2.3. Pie de página 
El pie de página solo se incluye en la portada de cada documento y debe contiene: 
quien lo elabora, quien lo revisa, quien lo aprueba y quien lo controla y distribuye 










Revisado por: Aprobado por: 
 
 







Fuente: Elaboración propia. 
 
 
4. DISEÑO DEL MANUAL DE GESTIÓN DE LA CALIDAD  
Para preparar el manual de gestión de la calidad, fue necesario también establecer 
reuniones con todo el personal involucrado en el proceso de MAGTOC S.A.S. y 
recopilar toda la información relacionada con dicho proceso, igualmente se revisó la 
Norma Internacional ISO 9001:2015. El manual de calidad está propósito de esta 
investigación estará presentado en el NIVEL 1 de la pirámide documental de la 
organización.   
 
Finalmente, la tabla de contenido que estructura la propuesta del manual  es la 
siguiente:  
 
 Relación de versiones 
 Objeto y Campo de Aplicación  
 Referencias normativas 
 Términos y definiciones  










Los detalles de cada uno de los puntos mencionados anteriormente, se muestran 
en el Anexo 2, haciendo referencia a los procedimientos documentados, a los 
anexos y a las cláusulas de la norma referenciada la ISO 9001:2015. La codificación 







M= Manual            
M =MAGTOC S.A.S.        
CC= indica el consecutivo  
 
 
El manual, en cada una de sus páginas, tiene la identificación de la sección 
correspondiente, el número de la revisión y la fecha que se llevó a cabo dicha 
revisión. De igual forma las secciones del manual tienen la aprobación respectiva 









































 MAGTOC S.A.S. es una empresa que se encuentra en un nivel bajo de 
implementación del sistema de gestión de la calidad obteniendo un resultado de 
evaluación con mucho menos del 25% de cumplimiento con respecto a la norma 
ISO 9001:2015, lo que afirma que dicho sistema no se encuentra documentado.  
 Se observó que la empresa no tiene identificado ni registrado sus procedimientos 
actuales (estratégicos, misionales y de apoyo) que involucran las actividades del 
servicio que esta pueda ofrecer.  
 Para elaborar los procedimientos y formatos surgieron algunos inconvenientes 
por parte del personal debido a la resistencia al cambio, sin embargo finalmente 
se logró el propósito con el consenso del personal directivo y demás empleados 
que laboran en la empresa. Estos procedimientos permitirán al personal que 
labora en MAGTOC S.A.S  tener información organizada de cómo se desarrollan 
sus actividades, y de esta manara mejorar la calidad de sus servicios.  
 Para preparar el manual de calidad fue necesario la importante colaboración de 
todo el personal de la empresa, por ser ellos quienes conocen todas las 
actividades que se puedan llevar a cabo en la organización, y se espera que 
todo el sistema creado al momento de ser implementado pueda ser la base que 
permita cada día a MAGTOC S.A.S mantenerse como líder en el mercado 
























Producto del análisis de los resultados de esta investigación, es necesario plantear 
una serie de acciones que MAGTOC S.A.S debe seguir una vez finalizado este 
trabajo, ya que de esta manera es como se logra el mejoramiento continuo de 
cualquier organización, es por esto que finalmente se hace necesario:   
 
 Implementar el sistema de gestión de la calidad planificado en la norma ISO 
9001:2015. Se considera además, adiestrar al personal con (charlas, talleres u 
otras herramientas) sobre el conocimiento de las normas, y las ventajas que 
representa en la organización establecer un sistema de gestión de la calidad.  
 Desarrollar el Manual de Funciones, aunque no es obligatorio por la norma ISO 
9001:2015, debe tenerse saber perfil  de cada cargo en la empresa y que sirva 
como documento de apoyo para el SGC diseñado.  
 La empresa debe elaborar el Manual de Procedimiento, aunque tampoco es 
obligatorio en la norma ISO 9001:2015, pero sería  otro documento soporte  
 Evaluar el SGC diseñado, para de acuerdo a los resultados, ajustar las 
actividades de la empresa en la búsqueda de mayor eficiencia y eficacia.  
 Tener claro que el SGC es una herramienta para el cambio, no realiza el cambio, 
la única que puede realizar el cambio de cultura en la organización es la 

























ARIAS, Fidias G. El proyecto de investigación. Caracas, Venezuela.: Editorial 
Episteme, C.A. Julio del 2012. 144 p. 6a ed. ISBN 980-07-8529-9. Recuperado [el 




ARRAUT, L. La gestión de calidad como innovación organizacional para la 
productividad en la empresa. En Revista de EAN (Escuela Administración de 
Negocios). N° 69. Julio-Diciembre del 2010. p. 20-41. Recuperado [el 12 de Julio 
del 2017] de: http://www.scielo.org.co/pdf/ean/n69/n69a03.pdf 
 
 
AVILA BARAY, Hector Luis. Introducción a la metodología de investigación. Editorial 




BERNAL, Cesar. Metodología de la investigación para administración y economía. 
Bogotá, Colombia. Pearson Educación de Colombia, LTDA. 2000, p. 112. 
 
 
CAMISÓN, César, CRUZ, Sonia & GONZÁLEZ, Tomás. Gestión de la calidad: 
Conceptos, enfoques, modelos y sistemas. Madrid, España. PERASON 
EDUCACIÓN S.A. 2006. 180 p. ISBN 10: 84-205-4262-8. Recuperado [el 25 de Julio 




COLOMBIA. CONGRESO DE LA REPÚBLICA. Informe del presidente Juan Manuel 
Santos ante el Congreso de la República 2018. Bogotá, Colombia. Presidencia de 





COLOMBIA. MINISTERIO DE MINAS Y ENERGÍA. Política de minera de Colombia: 
Bases para la minería del futuro. Bogotá, Colombia. Presidencia de la Republica. 20 







DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO NACIONAL DE ESTADÍSTICA [xlsx.]. 
Cuentas de. Cuentas nacionales departamentales. Cuentas nacionales.  





DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO NACIONAL DE ESTADÍSTICA [xlsx.]. 
Cuentas de. Cuentas nacionales departamentales. Cuentas nacionales. 





DUARTE, Lisbeth Katherine & GONZALEZ PARIAS, Carlos Hernán. Metodología y 
Trabajo de Grado: Guía práctica para Negocios Internacionales. Medellín, 






ESCALANTE VÁSQUEZ, Beatriz Carmen, SÁNCHEZ PEÑA, Mario Alfonso & 
ZEPEDA DOÑO, David Alberto. Diseño de un Sistema de Gestión de la Calidad bajo 
la norma ISO 9001:2008 para la División Administrativa del Centro Nacional de 
Tecnología Agropecuaria y Forestal. Trabajo de grado en Ingeniero Industrial. San 
Salvador, El Salvador. Universidad de El Salvador, Facultad de Ingeniería y 
Arquitectura. Programa de Ingeniería Industrial. Agosto del 2013, 993 p.  
 
 
GARCÍA, Catherine & ESPINEL, Julián. Diseño de un sistema de gestión de calidad 
basado en los requisitos de la NTC ISO 9001:2008 para el proyecto curricular de 
administración ambiental de la Universidad distrital Francisco José de Caldas con 
fines de acreditación. Trabajo de grado en Administración Ambiental. Bogotá, 
Colombia. Universidad distrital Francisco José de Caldas. Facultad de Medio 
Ambiente y Recursos Naturales. 2016, 74 p. 
 
 
GONZALEZ, O. & ARCINIEGAS, J. Sistemas de gestión de calidad: teoría y práctica 
bajo la norma ISO 2015. Bogotá, Colombia. ECOE Ediciones. 2016. 334 p. ISBN: 







GUTIÉRREZ CERA, Rafael Segundo & GUTIÉRREZ CERVANTES, Josse Esteban. 
Desarrollo de un modelo de sistema de gestión de calidad basado en la norma NTC-
ISO 9001:2008 para la empresa DISTRICT SNAM S.A.S, ubicada en el 
departamento del Magdalena. Trabajo de grado en Ingeniero Industrial. Santa 
Marta, Colombia. Universidad Nacional Abierta y a Distancia. Programa de 
Ingeniería Industrial. Abril del 2017. 122 p.  
 
 
HERNÁNDEZ SAMPIERI, ROBERTO, FERNÁNDEZ COLLADO, CARLOS & 
BAPTISTA LUCIO, MARIA DEL MAR. Metodología de la investigación. Mc Graw Hill 
Education, 6° Ed., México D.F., México. 2014. 600 p. ISBN: 978-1-4562-2396-0. 





INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMALIZACIÓN Y CERTIFICACIÓN. Sistema de 
gestión de la calidad: fundamentos y vocabularios. NTC-ISO 9000:2015. El Instituto, 
Bogotá: 2a actualización 15 de Noviembre del 2015. 58 p. Recuperado [el 5 de 
Agosto del 2017] de: 
https://www.ramajudicial.gov.co/documents/5454330/14491339/d2.+NTC+ISO+90
00-2015.pdf/ccb4b35c-ee63-44b5-ba1e-7459f8714031 
   
 
INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMALIZACIÓN Y CERTIFICACIÓN. Sistemas 
de gestión de la calidad: requisitos. NTC-ISO 9001:2015. El Instituto, Bogotá: 4a 
actualización el 23 de Septiembre del 2015. 33 p. 
 
 
INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMALIZACIÓN Y CERTIFICACIÓN. Gestión 
para el éxito sostenido de una organización: Enfoque de gestión de calidad. NTC-
ISO 9004:2010. El Instituto, Bogotá: 3a actualización el 17 de Febrero del 2010. 52 




JIMÉNEZ FORERO, CLAUDIA P., ZABALA, IVONNE T. & IDROVO, ÁLVARO J. 
Condiciones de trabajo y morbilidad entre mineros del carbón en Guachetá, 
Cundinamarca: la mirada de los legos. En BIOMÉDICA, REVISTA DEL INSTITUTO 
NACIONAL DE SALUD, N° 35. 19 de Marzo del 2015. 77-89 p. Recuperado [8 de 






JURAN, J., & GODFREY, B. El proceso de control de calidad. En Manual de calidad 
de Juran. Editorial Mc Graw Hill. 5° Ed., Madrid, España. 2001. 32 p. Vol. 1. ISBN 
(Volumen I): 84-481-3284-X. ISBN (Obra completa): 84-481-3284-1.  
 
 
PALELLA STRACUZZI, SANTA. & MARTINS PESTANA, FELIBERTO. Metodología 
de la investigación cuantitativa. Editorial FEDUPEL, 3° Ed., Caracas, Venezuela. 




PÉREZ OSORIO, MARGARITA. & BETANCUR VARGAS, ANGIE. Gestión del 
sector minero en el ámbito colombiano y su relación entre el accionar 
gubernamental  y empresarial. En RECERCA, REVISTA DE PENSAMENT I 
ANÀLISI, N° 20. 20 de Agosto del 2017. 157-184 p. ISSN: 1130-6149. Recuperado 
[10 de Octubre del 2018] de: http://dx.doi.org/10.6035/Recerca.2017.20.8 
 
 
PÉREZ SERRANO, Gloria. Investigación cualitativa I: Retos e interrogantes, 




PROYECT MANAGEMENT INSTITUTE. Guía de los fundamentos para la  dirección 
de proyectos (Guía PMBOK).  5ª Ed. 2013. p. 568. ISBN 978-1-62825-009-1.  
 
 
RAMOS, Carlos Alberto. Los paradigmas de la investigación científica. En Revista 
UNIFE (Avances en Psicología de la Facultad de Psicología y Humanidades). Vol. 




ROJAS, Víctor. Metodología de la Investigación. Bogotá, Colombia. Ediciones de la 






SAUMETH TORRES Katherine María, AFANADOR RUIZ Tatiana Sugey, OSPINO 
SOLÍS Lesfty & BARRAZA FANNY Martínez. Calidad y su evolución: una revisión. 
En Dimensión empresarial. Julio-Diciembre del 2012. Vol. 10. No. 2. p. 100-107. 





STRAUSS, Anselm. & CORBIN, Juliet. Bases de la investigación cualitativa: 
Técnicas y procedimientos para desarrollar la teoría fundamentada. Medellín, 
Colombia. Editorial Universidad de Antioquia. 2002, 340 páginas. 2a ed. ISBN 978-





UNIDAD DE PLANEACIÓN MINERO ENERGÉTICA. Indicadores de la minería en 
Colombia: Versión preliminar. Bogotá, Colombia. Ministerio de Minas y Energía. 













































LISTA DE CHEQUEO 
DIAGNOSTICO FRENTE A LA 
CALIDAD BASADO EN LA 
NORMA ISO 9001:2015 
MAGTOC S.A.S.  
NC: NO CUMPLE 
PC: PARCIALMENTE CUMPLE 
SC: SI CUMPLE 
ITEM DESCRIPCIÓN EVALUACIÓ
N 
NC PC SC 
4 CONTEXTO DE LA ORGANIZACIÓN 
4.1 COMPRENSIÓN DE LA ORGANIZACIÓN Y SU 
CONTEXTO 
  
La organización realiza el seguimiento y revisión 







4.2 COMPRENSIÓN DE LAS NECESIDADES Y 
EXPECTATIVAS DE LAS PARTES 
INTERESADAS 
  
La organización proporciona regularmente 
productos y servicios que satisfagan los requisitos 
del cliente y los legales y reglamentarios 
aplicables 
  
4.2 a) las partes interesadas pertinentes al Sistema de 
Gestión de Calidad  
    X 
4.2 b) los requisitos pertinentes de estas al Sistema de 
Gestión de Calidad   
   X   
4.3 DETERMINACIÓN DEL ALCANCE DEL 
SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD  
  
La organización determina los límites y la 
aplicabilidad para establecer su alcance. 
  
4.3 a) las cuestiones indicadas en el ítem 4.1    X   
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4.3 b) los requisitos de las partes interesadas indicados 
en el ítem 4.2 
   X   
4.3 c) los productos y servicios    X   
4.4 SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD Y SUS 
PROCESOS 
  
4.4.1 La organización establece, implementa, mantiene 
y mejora su Sistema de Gestión de Calidad 
incluidos sus procesos necesarios y sus 
interacciones, de acuerdo con la norma. 
   
 
  
4.4.1 a) se determinó las entradas requeridas y salidas 
esperadas de los procesos 
   X   
4.4.1 b) se determinó las secuencias e interacciones de 
los procesos 
   X   
4.4.1 c) se determinó los criterios y métodos necesarios 
para asegurar el control de los procesos 
   X   
4.4.1 d) se determinó y aseguro los recursos necesarios 
para los procesos  
   X  
4.4.1 e) se asignó las responsabilidades y autoridades 
para los procesos 
     X 
4.4.1 f) se abordó los riesgos y oportunidades 
determinado en requisito del ítem 6.1 
   X   
4.4.1 g) se evaluó los procesos e implemento cualquier 
cambio necesario para asegurarse de que estos 
logren los resultados previstos 
    
X 
  
4.4.1 h) se mejoró los procesos y el Sistema de Gestión 
de Calidad 
   X   
4.4.2 La organización toma las siguientes medidas.       
4.4.2 a) se mantiene información documentada para el 
apoyo de las operaciones y sus procesos 
   X   
4.4.2 b) se conserva información documentada para la 
tener la confianza de que los procesos se realizan 
según lo planeado 
    
X 
  
5 LIDERAZGO   
5.1 LIDERAZGO Y COMPROMISO   
5.1.1 Generalidades   
La alta dirección demuestra liderazgo y 
compromiso con respecto al Sistema de Gestión 
de Calidad 
    
 
  
5.1.1 a) asume la responsabilidad y obligación de rendir 
cuentas con relación al Sistema de Gestión de 
Calidad 






5.1.1 b) se asegura de establecer la Política de Calidad y 
sus Objetivos de la Calidad para el Sistema de 
Gestión de Calidad, que sean compatibles con el 
contexto y la dirección estratégica de la 
organización 




5.1.1 c) se asegura de la integración de los requisitos del 
Sistema de Gestión de Calidad en los procesos de 
negocio de la organización 
     
X 
5.1.1 d) promueve el uso del enfoque a procesos y 
pensamiento basado en riesgos 
    X 
5.1.1 e) se asegura de que los recursos necesarios para el 
Sistema de Gestión de Calidad estén disponibles 
    X 
5.1.1 f) comunica la importancia de una  Gestión de 
Calidad eficaz y conforme con los requisitos del 
Sistema de Gestión de Calidad 
    
X 
  
5.1.1 g) se asegura de que el Sistema de Gestión de 
Calidad logre los resultados previstos 
  X   
5.1.1 h) sea comprometido, dirigido y apoyado a las 
personas, para contribuir a la eficacia del Sistema 
de Gestión de Calidad 
    
X 
  
5.1.1 i) sea promovido la mejora     X 
5.1.1. j) sea apoyado otros lores pertinentes de la 
dirección para demostrar su liderazgo en la forma 
en la que aplica a sus áreas de responsabilidad 
      
5.1.2 Enfoque al cliente   
La alta dirección demuestra liderazgo y 
compromiso con respecto al cliente. 
  
5.1.2 a) se determina, comprende y cumple regularmente 
los requisitos del cliente y los legales y 
reglamentarios 
    
X 
5.1.2 b) se determina y considera los riesgos y 
oportunidades que puede afectar a la conformidad 
de los productos y servicios y a la capacidad de 
aumentar la satisfacción del cliente 
    
X 
5.1.2 c) se mantiene el enfoque en el aumento de la 
satisfacción del cliente 
   X 
5.2 POLÍTICA   
5.2.1 Establecimiento de la Política de la Calidad   
La alta dirección establece, implementa y 
mantiene  una Política de Calidad. 
  
5.2.1 a) sea apropiado al propósito y contexto de la 
organización y apoye su dirección estratégica 
  X   
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5.2.1 b) Proporciona un marco de referencia para el 
establecimiento de los Objetivos de Calidad 
  X   
5.2.1 c) incluye un compromiso de cumplir los requisitos 
aplicables 
  X   
5.2.1 d) incluye un compromiso de mejora continua del 
Sistema de Gestión de Calidad 
  X   
5.2.2 Comunicación de la Política de la Calidad   
Política de Calidad interna.   
5.2.2 a) está disponible y mantiene como información 
documentada 
  X   
5.2.2 b) se comunica, entiende y aplica dentro de la 
organización 
  X   
5.2.2 c) está disponible para las partes interesadas 
pertinentes, según corresponda 
  X   
5.3 ROLES, RESPONSABILIDADES Y 
AUTORIDADES EN LA ORGANIZACIÓN 
  
La alta dirección asegura las responsabilidades y 
autoridades para los roles pertinentes según lo 
asignado, comunicándose y entendiéndose en 
toda la organización. 
  
5.3 a) se asegura de que el Sistema de Gestión de 
Calidad es conforme con los requisitos de la 
Norma 
   
X 
  
5.3 b) se asegura de que los procesos estén generando 
y proporcionando las salidas previstas 
  X   
5.3 c) se informa, en lo particular, a la alta gerencia 
sobre el desempeño del Sistema de Gestión de 
Calidad y sobre sus oportunidades de mejora 
   
X 
  
5.3 d) se asegura de que se promueva el enfoque al 
cliente en todo la organización 
    X 
5.3 e) se asegura de que la integridad del Sistema de 
Gestión de Calidad se mantiene cuando se 
planifica e implementa cambios en el Sistema de 
Gestión de Calidad 
     
X 
6 PLANIFICACIÓN   
6.1 ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y 
OPORTUNIDADES 
  
6.1.1 La planificación del Sistema de Gestión de 
Calidad, la organización considera las cuestiones 
referidas en el ítem 4.1 y los  requisitos en el 
apartado 4.2 y  determinados los riesgos y 







6.1.1 a) se asegura que el Sistema de Gestión de Calidad 
pueda lograr los resultados previstos 
  X  
6.1.1 b) se aumenta los efectos deseables    X 
6.1.1 c) se previene o reduce efectos no deseados   X  
6.1.1 d) se logra la mejora    X 
6.1.2 La organización planifica.     
6.1.2 a) toma acciones para abordar riesgos y 
oportunidades 
   X 
6.1.2 b) 1) se integra e implementa en sus procesos del 
Sistema de Gestión de Calidad 
  X  
6.1.2 b) 2) se evalúa la eficacia de estas acciones   X  
6.2 OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y 
PLANIFICACIÓN PARA LOGRARLO 
  
6.2.1 La organización establece Objetivos de Calidad 
para funciones y niveles pertinentes y los 





6.2.1 a) es coherente con la Política de Calidad   X  
6.2.1 b) es medible   X  
6.2.1 c) se tiene en cuenta los requisitos aplicables   X  
6.2.1 d) es pertinente para la conformidad de los 
productos y servicios y para el aumento de la 
satisfacción del cliente 
    
X 
6.2.1 e) es objeto de seguimiento   X  
6.2.1 f) es comunicable   X  
6.2.1 g) se actualiza, según corresponda   X  
6.2.2 Planifica cómo lograr sus objetivos.   
6.2.2 a) qué se va a hacer    X 
6.2.2 b) qué recurso se requiere    X 
6.2.2 c) quién será responsable    X 
6.2.2 d) cuándo se finaliza    X 
6.2.2 e) cómo se evalúa los resultados   X  
6.3 PLANIFICACIÓN DE LOS CAMBIOS   
Cuando la organización determine la necesidad 
de cambios en el Sistema de Gestión de Calidad, 
estos cambios s llevan a cabo de manera 
planificada (ver ítem 4.4). 
  
6.3 a) el propósito de los cambios y sus consecuencias 
potenciales 
  X   
6.3 b) la integridad del Sistema de Gestión de Calidad   X   
6.3 c) la disponibilidad de recursos   X   
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6.3 d) la asignación o reasignación de responsabilidades 
y autoridades 
  X   
7 APOYO   
7.1 RECURSOS   
7.1.1 Generalidades   
La organización determina y proporciona los 
recursos necesarios para el establecimiento, 
implementación, mantenimiento y mejora continua 
del Sistema de Gestión de Calidad. 
  
7.1.1 a) las capacidades y limitaciones de los recursos 
internos existentes 
  X  
7.1.1 b) qué se necesita obtener de los proveedores 
externos 
   X 
7.1.2 Personas   
La organización determina y proporciona las 
personas necesarias para la implementación 
eficaz de su Sistema de Gestión de Calidad y para 
la operación y control de sus procesos. 
   
X 
  
7.1.3 Infraestructura   
La organización determina, proporciona y 
mantiene la infraestructura necesaria para la 
operación de sus productos y servicios. 
   
X 
  
7.1.4 Ambiente para la operación de los procesos   
La organización determina, proporciona y 
mantiene el ambiente necesario para la operación 
de sus procesos y para lograr la conformidad de 
los  productos y servicios. 
     
X 
7.1.5 Recursos de seguimiento y medición   
7.1.5.1 Generalidades   
7.1.5.1 La organización determina y proporciona los 
recursos necesarios para asegurarse de la validez 
y fiabilidad de los resultados cuando se realice el 
seguimiento o la medición para verificación de la 
conformidad de los productos y servicios con los 
requisitos. 
  
7.1.5.1 a) apropiado para el tipo específico de actividades 
de seguimiento y medición realizada 
    X 
7.1.5.1 b) se mantienen para asegurarse de la idoneidad 
continua para su propósito 
   X   
7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones   
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7.1.5.2 Cuando la trazabilidad de las mediciones es un 
requisito, o se considere por la organización como 
parte esencial para proporcionar confianza en la 
validez de los resultados de la medición. 
  
7.1.5.2 a) calibración o verificación, o ambas, a intervalos 
específicos, o antes de su utilización contra 
patrones de medición trazable a patrones de 
medición internacionales o nacionales; cuando no 
existan tales patrones, se conservara como 
información documentada la base utilizada para la 
calibración o  la verificación 




7.1.5.2 b) se identificó para determinar su estado     X 
7.1.5.2 c) se protege contra ajustes, daño o deterioro que 
pudiera invalidar el estado de calibración y los 
posteriores resultados de la medición 
    
X 
  
7.1.6 Conocimiento de la organización   
La organización determina los conocimientos 
necesarios para la operación de sus procesos y 
para lograr la conformidad de los productos y 
servicios. 
      
X 
7.2 COMPETENCIA   
7.2 a) se determina la competencia necesaria de las 
personas que realizan, bajo su control, un trabajo 
que afecta el desempeño y eficacia del Sistema 
de Gestión de Calidad 
      
X 
7.2 b) se asegura de que estas personas sean 
competentes, basándose en la educación, 
formación o experiencia apropiadas 
   
X 
 
7.2 c) cuando sea aplicable, tomar acciones para 
adquirir la competencia necesaria y evalúa la 
eficacia de las acciones tomadas 
    
X 
7.2 d) se conserva información documentada apropiada 
como evidencia de la competencia 
  X  
7.3 TOMA DE CONCIENCIA   
La organización se asegura de que las personas 
que realicen el trabajo bajo el control de la 
organización. 
  
7.3 a) en base a la Política de Calidad    X 
7.3 b) en base a los Objetivos de Calidad pertinentes    X 
7.3 c) en base a su contribución a la eficacia del Sistema 
de Gestión de Calidad, incluidos los beneficios de 
una mejora del desempeño 





7.3 d) en base a las implicaciones del incumplimiento de 
los requisitos del Sistema de Gestión de Calidad 
  X   
7.4 COMUNICACIÓN   
La organización determina las comunicaciones 
internas y externas pertinentes al Sistema de 
Gestión de Calidad. 
  
7.4 a) qué comunicar     X 
7.4 b) cuándo comunicar     X 
7.4 c) a quién comunicar     X 
7.4 d) cómo comunicar     X 
7.4 e) quién comunica     X 
7.5 INFORMACIÓN DOCUMENTADA   
7.5.1 Generalidades   
7.5.1 a) incluye la información documentada requerida por 
esta Norma 
  X   
7.5.1 b) incluye la información documentada que la 
organización determino como necesaria para la 
eficacia del Sistema de Gestión de Calidad 
   
X 
  
7.5.2 Creación y actualización   
Crea y actualiza la información documentada, la 
organización se asegura de que sea el apropiado. 
  
7.5.2 a) la identificación y descripción    X 
7.5.2 b) el formato (por ejemplo: idioma, versión del 
software, gráficos) y los medios de soporte (por 
ejemplo: papel, electrónico) 
   
X 
 
7.5.2 c) la revisión y aprobación con respecto a la 
conveniencia y adecuación 
   
X 
 
7.5.3 Control de la información documentada   
7.5.3.1 La información documentada requerida por el 
Sistema de Gestión de Calidad y por esta Norma. 
  
7.5.3.1 a) está disponible y sea idónea para su uso, donde y 
cuando se necesite 
  X 
7.5.3.1 b) está protegida adecuadamente (por ejemplo: 
contra pérdida de la confidencialidad, uso 




7.5.3.2 Control de la información documentada.   
7.5.3.2 a) distribución, acceso, recuperación y uso   X   
7.5.3.2 b) almacenamiento y preservación, incluida la 
preservación de la legibilidad 
  X   
7.5.3.2 c) control de cambios (por ejemplo: control de 
versión) 
  X   
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7.5.3.2 d) conservación y disponibilidad   X   
8 OPERACIÓN   
8.1 PLANIFICACIÓN Y CONTROL OPERACIONAL   
La organización planifica, implementa y controla 
los procesos (ver ítem 4.4) necesarios para 
cumplir los requisitos de productos y servicios, y 
para implementar las acciones determinadas en el 
ítem 6. 
  
8.1 a) se determinó los requerimientos para los 
productos y servicios 
   X 
8.1 b) 1) se estableció los criterios para los procesos    X 
8.1 b) 2) se estableció los criterios para la aceptación de 
los productos y servicios 
   X 
8.1 c) se determinó los recursos necesarios para lograr 
la conformidad de los requisitos de los productos y 
servicios 
    
X 
8.1 d) se implementó el control de los procesos de 
acuerdo con los criterios 
  X  
8.1 e) 1) se determinó, el mantenimiento y conservación de 
la información documentada en la extensión 
necesaria para tener la confianza en que los 
procesos se han llevados a cabo según lo 
planeado 




8.1 e) 2) se determinó, el mantenimiento y conservación de 
la información documentada en la extensión 
necesaria para demostrar la conformidad de los 
productos y servicios con sus requisitos 
   
X 
 
8.2 REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y 
SERVICIOS 
  
8.2.1 Comunicación con el cliente   
8.2.1 a) incluye y proporciona la información relativa a los 
productos y servicios 
   X 
8.2.1 b) incluye las consultas, los contratos o los pedidos, 
además de cambios 
   X 
8.2.1 c) incluye la retroalimentación de los clientes relativa 
a los productos y servicios, incluyendo las quejas 
de los clientes 
   
X 
 
8.2.1 d) manipula o controla la propiedad del cliente   X  
8.2.1 e) establece los requisitos específicos para las 
acciones de contingencia, cuando sea pertinente 
  X  
8.2.2 Determinación de los requisitos para los 
productos y servicios 
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8.2.2 a) 1) se asegura que los requisitos para los productos y 
servicios cumpla los requisitos legales y 
reglamentario aplicable 
   
X 
 
8.2.2 a) 2) se asegura que los requisitos para los productos y 
servicios cumpla aquellos considerados 
necesarios por la organización 
   
X 
 
8.2.2 b) la organización cumple con las consideraciones 
acerca de los productos y servicios que ofrece 
   X 
8.2.3 Revisión de los requisitos para los productos 
y servicios 
  
8.2.3.1 La organización se asegura de que tiene la 
capacidad de cumplir los requisitos para los 
productos y servicios que se van a ofrecer a los 
clientes. 
      
8.2.3.1 a) se lleva a cabo una revisión de los requisitos 
especificados por el cliente, incluyendo los 
requisitos para las actividades de entrega y las 
posteriores a estas 
    
X 
8.2.3.1 b) se lleva a cabo una revisión de los requisitos no 
establecidos por el cliente, pero necesarios para 
el uso especificado o previsto, cuando sea 
conocido 
    
X 
8.2.3.1 c) se lleva a cabo una revisión de los requisitos 
especificados por la organización 
   X 
8.2.3.1 d) se lleva a cabo una revisión de los requisitos 
legales y reglamentarios aplicables a los 
productos y servicios 
    
X 
8.2.3.1 e) se lleva a cabo una revisión de las diferencias 
entre los requisitos del contrato o pedido y los 
expresados previamente 
    
X 
8.2.3.2  La organización conserva la información 
documentada. 
  
8.2.3.2 a) cuando sea sobre los resultados de la revisión   X   
8.2.3.2 b) cuando sea sobre cualquier requisito nuevo para 
los productos y servicios 
  X   
8.2.4 Cambios en los requisitos para los productos 
y servicios 
  
La organización se asegura de que, cuando se 
cambien los requisitos para los productos y 
servicios, la información documentada pertinente 
sea modificada, y de que las personas pertinentes 
sean conscientes de los requisitos modificados. 




8.3 DISEÑO Y DESARROLLO DE LOS 




8.3.1 Generalidades   
La organización  establece, implementa y 
mantiene un proceso de diseño y desarrollo que 
sea adecuado para asegurarse de la posteríos 
provisión de productos y servicios. 
   
X 
  
8.3.2 Planificación del diseño y desarrollo   
8.3.2 a) se considera la naturaleza, dureza y complejidad 
de las actividades de diseño y desarrollo 
  X  
8.3.2 b) se considera las etapas de proceso requeridas, 
incluyendo las revisiones del diseño y desarrollo 
aplicable 
   
X 
 
8.3.2 c) se considera las actividades de verificación y 
validación del diseño y desarrollo 
  X  
8.3.2 d) se considera las responsabilidades y autoridades 
involucradas en el proceso de diseño y desarrollo 
  X  
8.3.2 e) se considera las necesidades de recursos internos 
y externos para el diseño y desarrollo de los 
productos y servicios 
   
X 
 
8.3.2 f) se considera la necesidad de controlar las 
interfaces entre las personas que participan 
activamente en el proceso de diseño y desarrollo 
   
X 
 
8.3.2 g) se considera la necesidad de la participación 
activa de los clientes y usuarios en el proceso de 
diseño y desarrollo 
   
X 
 
8.3.2 h) se considera los requisitos para la posterior 
provisión de productos y servicios 
   X 
8.3.2 i) se considera el nivel de control del proceso de 
diseño y desarrollo esperado por los clientes y 
otras partes interesadas pertinentes 




8.3.2 j) se considera la información documentada 
necesaria para demostrar que se han cumplido los 
requisitos del diseño y desarrollo 
   
X 
 
8.3.3 Entradas para el diseño y desarrollo   
8.3.3 a) se considera los requisitos funcionales y 
desempeño 
  X  
8.3.3 b) se considera la información proveniente de 
actividades previas de diseño y desarrollo 
similares 
   
X 
 
8.3.3 c) se considera los requisitos legales y 
reglamentarios 
   X 
8.3.3 d) se considera las Normas o Códigos de prácticas 
que la organización se ha comprometido a 
implementar 
   X 
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8.3.3 e) se considera las consecuencias potenciales de 
fallar debido a la naturaleza de los productos y 
servicios 
     
X 
8.3.4 Controles del diseño y desarrollo   
8.3.4 a) se asegura de definir los resultados a lograr   X   
8.3.4 b) se asegura de realizar las revisiones para evaluar 
la capacidad de los resultados del diseño y 
desarrollo para cumplir los requisitos 
   
X 
  
8.3.4 c) se asegura de realizar actividades de verificación 
de que las salidas de diseño y desarrollo 
resultantes satisfacen los requisitos para su 
aplicación especificada o uso previsto 
   
X 
  
8.3.4 d) se asegura de realizar actividades de validación 
de que los productos y servicios resultantes 
satisfacen los requisitos para su aplicación 
especificada o uso previsto 
   
X 
  
8.3.4 e) se asegura de tomar cualquier acción necesaria 
sobre los problemas determinados durante las 
revisiones, o las actividades de verificación y 
validación 
   
X 
  
8.3.4 f) se asegura de conservar la información 
documentada de estas actividades 
  X   
8.3.5 Salidas del diseño y desarrollo   
8.3.5 a) se asegura de cumplir los requisitos de las 
entradas 
  X   
8.3.5 b) se asegura de que el diseño y desarrollo son 
adecuados para los procesos posteriores para la 
provisión de productos y servicios 
   
X 
  
8.3.5 c) se asegura de incluir o hacer referencia a los 
requisitos de seguimiento y medición, cuando sea 
apropiado, y a los criterios de aceptación 
   
X 
  
8.3.5 d) se asegura de especificar las características de 
los productos y servicios que son esenciales para 
su propósito previsto y su provisión segura y 
correcta 
   
X 
  
8.3.6  Cambios del diseño y desarrollo   
La organización identifica, revisa y controla los 
cambios hechos durante el diseño y desarrollo de 
los productos y servicios, o posteriormente en la 
medida necesaria para asegurar de que no haya 
un impacto adverso en la conformidad de los 
requisitos. 
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8.3.6 a) conserva la información documentada de los 
cambios de diseño y desarrollo 
  X   
8.3.6 b) conserva la información documentada de los 
resultados de las revisiones 
  X   
8.3.6 c) conserva la información documentada de la 
autorización de los cambios 
  X   
8.3.6 d) conserva la información documentada de las 
acciones tomadas para prevenir los impactos 
adversos 
   
X 
  
8.4 CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS 
Y SERVICIOS SUMINISTRADOS 
EXTERNAMENTE 
  
8.4.1 Generalidades   
La organización se asegura de que los procesos, 
productos y servicios suministrados externamente 
son conformes a los requisitos 
  
8.4.1 a) determina los controles a los productos y servicios 
de proveedores externos están destinados a 
incorporarse dentro de los propios productos y 
servicios de la organización 
   
X 
  
8.4.1 b) determina los controles a los productos y servicios 
son proporcionados directamente a los clientes 
por proveedores externos en nombre de la 
organización  
   
X 
  
8.4.1 c) determina los controles a los productos y 
servicios, es proporcionado por un proveedor 
externo como resultado de una decisión de la 
organización 
   
X 
  
8.4.2 Tipo y alcance del control   
8.4.2 La organización se asegura de que los procesos, 
productos y servicios suministrados externamente 
no afecten de manera adversa a la capacidad de 
la organización de entregar productos y servicios 




8.4.2 a) se asegura de que los procesos suministrados 
externamente permanecen dentro del control de 
su Sistema de Gestión de Calidad 
   
X 
 
8.4.2 b) se define los controles que pretende aplicar a su 
proveedor externo y los que pretende aplicar a las 
salidas resultantes 
    
X 
8.4.2 c) 1) se considera el impacto potencial de los procesos, 
productos y servicios suministrados externamente 
en la capacidad de la organización de cumplir 




regularmente los requisitos del cliente y los 
legales y reglamentarios aplicables 
8.4.2 c) 2) se considera la eficacia de los controles aplicados 
por el proveedor externo 
    X 
8.4.2 d) determina la verificación, u otras actividades 
necesarias para asegurarse de que los procesos, 
productos y servicios suministrados externamente 
cumplen los requisitos 
     
X 
8.4.3 Información para los proveedores externos   
La organización se asegura de la adecuación de 





8.4.3 a) comunica a los proveedores externos sus 
requisitos para los procesos, productos y servicios 
a proporcionar 
   
X 
  
8.4.3 b) 1) comunica a los proveedores externos sus 
requisitos para la aprobación de productos y 
servicios 
   
X 
  
8.4.3 b) 2) comunica a los proveedores externos sus 
requisitos para la aprobación de métodos, 
procesos y equipos 
   
X 
  
8.4.3 b) 3) comunica a los proveedores externos sus 
requisitos para la aprobación de la liberación de 
productos y servicios 
   
X 
  
8.4.3 c) comunica a los proveedores externos sus 
requisitos para la competencia, incluyendo 
cualquier calificación requerida de las personas 
   
X 
  
8.4.3 d) comunica a los proveedores externos sus 
requisitos para las interacciones del proveedor 
externo con la organización 
   
X 
  
8.4.3 e) comunica a los proveedores externos sus 
requisitos para el control y el seguimiento del 
desempeño del proveedor externo a platicar por 
parte de la organización 
   
X 
  
8.4.3 f) comunica a los proveedores externos sus 
requisitos para las actividades de verificación o 
validación que la organización, o su cliente, 
pretende llevar a cabo en las instalaciones del 
proveedor externo 




8.5 PRODUCCIÓN Y PROVISIÓN DEL SERVICIO   





La organización implementa a la producción y 
provisión del servicio bajo condiciones 
controladas. 
      
8.5.1 a) 1) incluye la disponibilidad de información 
documentada que define las características de los 
productos a producir, los servicios a prestar, o las 
actividades a desempeñar 
   
X 
  
8.5.1 a) 2) incluye la disponibilidad de información 
documentada que define los resultados a alcanzar 
  X   
8.5.1 b) incluye la disponibilidad y uso de los recursos de 
seguimiento y medición adecuados 
  X   
8.5.1 c) incluye la implementación de actividades de 
seguimiento y medición en las etapas apropiadas 
para verificar que se cumple los criterios para el 
control de los procesos o sus salidas, y los 
criterios de aceptación para los productos y 
servicios 




8.5.1 d) incluye el uso de la infraestructura y el entorno 
adecuados para la operación de los procesos 
  X   
8.5.1 e) incluye la designación de personas competentes, 
incluyendo cualquier calificación requerida 
  X   
8.5.1 f) incluye la validación y revalidación periódica de la 
capacidad para alcanzar los resultados 
planificados de los procesos de producción y de 
prestación del servicio, cuando las salidas 
resultantes no puedan verificarse mediante 
actividades de seguimiento o medición posteriores 




8.5.1 g) incluye la implementación de acciones para 
prevenir los errores humanos 
  X   
8.5.1 h) incluye la implementación de actividades de 
liberación, entrega y posteriores a la entrega 
  X   
8.5.2 Identificación y trazabilidad   
La organización utiliza los medios apropiados para 
identificar las salidas, cuando sea necesaria, para 
asegurar la conformidad de los productos y 
servicios. Identifica el estado de las salidas con 
respecto a los requisitos de seguimiento y 
medición a través de la producción y prestación 
del servicio. 










La organización cuida la propiedad perteneciente 
a los clientes o a proveedores externos mientras 
esté bajo el control de la organización o esté 
siendo utilizada por la misma. 
    
X 
  
8.5.4 Preservación   
La organización preserva las salidas durante la 
producción y prestación del servicio, en la medida 
necesaria para asegurarse de la conformidad con 
los requisitos. 
    
X 
  
8.5.5 Actividades posteriores a la entrega   
La organización cumple con los requisitos para las 
actividades posteriores a la entrega asociadas con 
los productos o servicios. 
      
8.5.5 a) Considera los requisitos legales y reglamentarios    X 
8.5.5 b) considera las consecuencias potenciales no 
deseadas asociadas a sus productos y servicios 
  X  
8.5.5 c) considera la naturaleza, el uso y la vida útil 
prevista de sus productos y servicios 
  X  
8.5.5 d) considera los requisitos del cliente   X  
8.5.5 e) considera la retroalimentación del cliente   X  
8.5.6 Control de los cambios   
La organización revisa y controla los cambios para 
la producción o la prestación del servicio, en la 
extensión necesaria para asegurarse de la 
continuidad en la conformidad con los requisitos. 
    
X 
  
8.6 LIBERACIÓN DE LOS PRODUCTOS Y 
SERVICIOS 
  
La organización implementa las disposiciones 
planificadas, en las etapas adecuadas, para 
verificar que se cumplan los requisitos de los 
productos y servicios. 
  
8.6 a) la información documentada incluye evidencia de 
la conformidad con los requisitos de aceptación 
  X   
8.6 b) la información documentada incluye trazabilidad a 
las personas que autorizan la liberación 
  X   
8.7 CONTROL DE LAS SALIDAS NO CONFORMES   
8.7.1 La organización se asegura de que las salidas 
que no sean conformes con sus requisitos se 
identifican y se controlan para prevenir su uso o 




8.7.1 a) trata las salidas no conformes con corrección   X   
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8.7.1 b) trata las salidas no conformes con separación, 
devolución o suspensión de provisión de 
productos y servicios 
   
X 
  
8.7.1 c) trata las salidas no conformes con información al 
cliente 
  X   
8.7.1 d) trata las salidas no conformes con obtención de 
autorización para su aceptación bajo concesión 
  X   




8.7.2 a) describe la no conformidad   X   
8.7.2 b) describe las acciones tomadas   X   
8.7.2 c) describe todas las concesiones obtenidas   X   
8.7.2 d) identifica la autoridad que decide la acción con 
respecto a la no conformidad 
  X   
9 EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO   
9.1 SEGUIMIENTO, MEDICIÓN, ANÁLISIS Y 
EVALUACIÓN 
  
9.1.1 Generalidades   
9.1.1 a) determina qué necesita seguimiento y medición   X   
9.1.1 b) determina los métodos de seguimiento, medición, 
análisis y evaluación necesarios para asegurar 
resultados válidos 
   
X 
  
9.1.1 c) determina cuándo se lleva a cabo el seguimiento y 
la medición 
  X   
9.1.1 d) determina cuando se analiza y evalúa los 
resultados y la eficacia del sistema de gestión de 
la calidad 
   
X 
  
9.1.2 Satisfacción del cliente   
La organización realiza el seguimiento de las 
percepciones de los clientes del grado en que se 
cumplen sus necesidades y expectativas. La 
organización determina los métodos para obtener, 
realizar el seguimiento y revisar esta información. 




9.1.3 Análisis y evaluación   
La organización analiza y evalúa los datos y la 
información apropiados que surgen por el 




9.1.3 a) los resultados evalúan la conformidad de los 
productos y servicios 
  X   
9.1.3 b) los resultados evalúan el grado de satisfacción del 
cliente 
  X   
9.1.3 c) los resultados evalúan el desempeño y la eficacia 
del Sistema de Gestión de Calidad 
  X   
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9.1.3 d) los resultados evalúan si lo planificado se ha 
implementado de forma eficaz 
  X   
9.1.3 e) los resultados evalúan la eficacia de las acciones 
tomadas para abordar los riesgos y oportunidades 
  X   
9.1.3 f) los resultados evalúan el desempeño de los 
proveedores 
  X   
9.1.3 g) los resultados evalúan la necesidad de mejoras en 
el Sistema de Gestión de Calidad 
  X   
9.2 AUDITORÍA INTERNA   
9.2.1 La organización lleva a cabo auditorías internas a 
intervalos planificados para proporcionar 
información acerca de si Sistema de Gestión de 
Calidad. 
  
9.2.1 a) 1) es conforme con los requisitos propios de la 
organización para su Sistema de Gestión de 
Calidad 
   
X 
  
9.2.1 a) 2) es conforme con los requisitos de esta Norma   X   
9.2.1 b) se implementa y mantiene eficazmente   X   
9.2.2 La organización realiza:   
9.2.2 a) planifica, establece, implementa y mantiene uno o 
varios programas de auditoría que incluya la 
frecuencia, los métodos, las responsabilidades, 
los requisitos de planificación y la elaboración de 
informes, que tienen en consideración la 
importancia de los procesos involucrados, los 
cambios que afectan la organización y los 
resultados de las auditorías previas 





9.2.2 b) define los criterios de la auditoría y el alcance 
para cada auditoría 
  X   
9.2.2 c) selecciona los auditores y lleva a cabo auditorías 
para asegurarse de la objetividad y la 
imparcialidad del proceso de auditoría 
   
X 
  
9.2.2 d) se asegura de que los resultados de las auditorías 
se informen a la dirección pertinente 
  X   
9.2.2 e) realiza las correcciones y toma las acciones 
correctivas adecuadas sin demora injustificada 
  X   
9.2.2 f) conserva información documentada como 
evidencia de la implementación del programa de 
auditoría y de los resultados de las auditorías 
   
X 
  
9.3 REVISIÓN POR LA DIRECCIÓM       
9.3.1 Generalidades       
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La alta dirección revisa el Sistema de Gestión de 
Calidad de la organización a intervalos 
planificados, para asegurarse de su convivencia, 
adecuación, eficacia y lineación continuas con la 
dirección estratégica de la organización. 




9.3.2 Entradas de la revisión por la dirección       
La revisión por la dirección se planifica y se lleva a 
cabo incluyendo consideraciones. 
  X   
9.3.2 a) incluye el estado de las acciones de las revisiones 
por la dirección previa 
  X   
9.3.2 b) incluye los cambios en las cuestiones externas e 
internas que sean pertinentes al Sistema de 
Gestión de Calidad 
   
X 
  
9.3.2 c) 1) incluye la información sobre el desempeño y la 
eficacia del Sistema de Gestión de Calidad, 
relativas a la satisfacción del cliente y la 
retroalimentación de las partes interesadas 
pertinentes 




9.3.2 c) 2) incluye la información sobre el desempeño y la 
eficacia del Sistema de Gestión de Calidad, 
relativas al grado en que se han logrado los 
Objetivos de Calidad 
   
X 
  
9.3.2 c) 3) incluye la información sobre el desempeño y la 
eficacia del Sistema de Gestión de Calidad, 
relativas al desempeño de los procesos y 
conformidad de los productos y servicios 
   
X 
  
9.3.2 c) 4) incluye la información sobre el desempeño y la 
eficacia del Sistema de Gestión de Calidad, 
relativas a las no conformidades y acciones 
correctivas 
   
X 
  
9.3.2 c) 5) incluye la información sobre el desempeño y la 
eficacia del Sistema de Gestión de Calidad, 
relativas a los resultados de seguimiento y 
medición 
   
X 
  
9.3.2 c) 6) incluye la información sobre el desempeño y la 
eficacia del Sistema de Gestión de Calidad, 
relativas a los resultados de las auditorías 
   
X 
  
9.3.2 c) 7) incluye la información sobre el desempeño y la 
eficacia del Sistema de Gestión de Calidad, 
relativas al desempeño de los proveedores 
externos 
   
X 
  
9.3.2 d) incluye la adecuación de los recursos   X   
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9.3.2 e) incluye la eficacia de las acciones tomadas para 
abordar los riesgos y las oportunidades (ver ítem 
6.1) 
   
X 
  
9.3.2 f) incluye las oportunidades de mejora   X   
9.3.3 Salidas de la revisión por la dirección   
9.3.3 a) las salidas de la revisión incluye las decisiones y  
acciones relacionadas con las oportunidades de 
mejora 
   
X 
  
9.3.3 b) las salidas de la revisión incluye las decisiones y  
acciones relacionadas con cualquier necesidad de 
cambio en el Sistema de Gestión de Calidad 
   
X 
  
9.3.3 c) las salidas de la revisión incluye las decisiones y  
acciones relacionadas con las necesidades de 
recursos 
   
X 
  
10 MEJORA   
10.1 GENERALIDADES   
La organización determina y selecciona las 
oportunidades de mejora e implementa cualquier 
acción necesaria para cumplir los requisitos del 
cliente y aumenta la satisfacción del cliente. 
  
10.1 a) incluye la mejora de los productos y servicios para 
cumplir los requisitos, así como considerar las 
necesidades y expectativas futuras 
    
X 
  
10.1 b) incluye la corrección, prevención o reducción de 
los efectos no deseados 
   X   
10.1 c) incluye la mejora del desempeño y la eficacia del 
Sistema de Gestión de Calidad 
   X   
10.2 NO CONFORMIDAD Y ACCIÓN COREECTIVA   
10.2.1 Cuando ocurra una no conformidad, incluida 
cualquiera origina por quejas, la organización 




reacciona ante la no conformidad y aplica 
tomando acciones para controlarla y corregirla 
   X   
10.2.1 a) 
2) 
reacciona ante la no conformidad y aplica 
haciendo frente a las consecuencias 
   X   
10.2.1 b) 
1) 
evalúa la necesidad de acciones para eliminar las 
causas de la no conformidad, con el fin de que no 
vuelva a ocurrir ni ocurra en otra parte, mediante 
la revisión y el análisis de la no conformidad 





evalúa la necesidad de acciones para eliminar las 
causas de la no conformidad, con el fin de que no 
vuelva a ocurrir ni ocurra en otra parte, mediante 









evalúa la necesidad de acciones para eliminar las 
causas de la no conformidad, con el fin de que no 
vuelva a ocurrir ni ocurra en otra parte, mediante 
la determinación de si existen no conformidad 
similares, o que potencialmente puedan ocurrir 




10.2.1 c) implementa cualquier acción necesaria   X   
10.2.1 d) revisa la eficacia de cualquier acción correctiva 
tomada 
  X   
10.2.1 e) si fuera necesario, actualiza los riesgos y 
oportunidades determinados durante la 
planificación 
   
X 
  
10.2.1 f) si fuera necesario, hacer cambios al Sistema de 
Gestión de Calidad 
  X   
10.2.2 La organización conserva información 
documentada como evidencia. 
  
10.2.2 a) la naturaleza de las no conformidades y cualquier 
acción tomada posteriormente 
  X   
10.2.2 b) los resultados de cualquier acción correctiva   X   
10.3 MEJORA CONTINUA   
La organización mejora continuamente la 
conveniencia, adecuación y eficacia del Sistema 
de Gestión de Calidad. La organización considera 
los resultados del análisis y evaluación, y las 
salidas de la revisión por la dirección, para 
determinar si hay necesidades u oportunidades 
que considerarse como parte de la mejora 
continua. 
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1. RELACIÓN DE VERSIONES 
 
 
Nº VERSIÓN FECHA MOTIVO DEL CAMBIO DE 
  VERSIÓN 
Vers. 1ª XX de Enero de 2019 Primer ejemplar, inicio de la 
  implementación del SGC 
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1. OBJETO Y CAMPO DE APLICACIÓN 
1.1. PRESENTACIÓN DE LA EMPRESA MAGTOC S.A.S 
MAGTOC S.A.S es una empresa nueva en el sector minero industrial dedicada a la 
extracción, producción y comercialización de barita para la industria petrolera, del 
caucho, la cerámica y otros.  
 
 
MAGTOC S.A.S, es una planta de beneficio que cuenta con un personal de amplia 
experiencia en el área de producción, comercialización y venta de minerales 
pétreos, con una infraestructura adecuada conformada por instalaciones modernas 
que permiten atender los requerimientos inmediatos de nuestros clientes. Las 
instalaciones cuentan con 29.000 m2, entre los cuales cuenta con una bodega de 
más de 900 m2 cubiertos, áreas de oficinas de más de 250 m2, patios de 
almacenamiento de material, aproximadamente 100.000 toneladas métricas. 
 
 
MAGTOC S.A.S, establece la forma de cumplir los requisitos del Sistema de Gestión 
de la Calidad definidos para demostrar la capacidad de suministrar en forma 
consistente productos y servicios que satisfagan los requisitos y expectativas de sus 
clientes; mediante una filosofía organizacional expresada en una misión, una visión 
y una política de calidad. 
 
 
1.2. CAMPO DE APLICACIÓN 
Este Sistema de Gestión de la Calidad excluye los requisitos aplicables de la 
cláusula 8.3. de “diseño y desarrollo de los productos y servicios”, ya que, para el 
procesamiento, venta y entrega de minerales no metálicos se utilizan 
especificaciones y demás documentación emitida por los clientes y otros aspectos 
reglamentarios o legales a los que la empresa está sometida al suministrar 
materiales acordes a las expectativas requeridas. Igualmente, se excluyen también 
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2. REFERENCIAS NORMATIVAS 
2.1. NORMAS DE REFERENCIA. 
Se utilizan documentos para consulta o referencia en la preparación, desarrollo del 






Sistemas de Gestión de la Calidad. 
Fundamentos y vocabulario 
ISO 9001:2015 
Sistemas de Gestión de la Calidad. 
Requisitos 
ISO 9004:2010 
Sistemas de Gestión de la Calidad. 
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3. TÉRMINOS Y DEFINICIONES 
En el SGC de la empresa MAGTOC S.A.S, son aplicables a las definiciones dadas 
en la norma NTC-ISO 9001:2015. Además, de las siguientes, con el objetivo de 
garantizar una comunicación eficiente entre quienes ejecutan labores relacionadas 
con el Sistema de Gestión de Calidad: 
 
1. Organización: persona o grupo de personas que tiene sus propias funciones con 
responsabilidades, autoridades y relaciones para lograr los objetivos. 
2. Parte interesada: persona u organización que puede afectar, ser afectado o 
percibirse en sí mismo a los afectados por una decisión o actividad. 
3. Requisito: necesidad o expectativa preestablecida, implícita u obligatoria. 
4. Sistema de Gestión: conjunto de elementos interrelacionados de una empresa 
para establecer todas las políticas, los objetivos y los procesos para alcanzar los 
objetivos. 
5. Alta dirección: persona o grupo de persona que dirige y controla una empresa al 
más alto nivel. 
6. Eficacia: es el grado de actividad planificada que realizan y alcanzan los 
resultados planificados. 
7. Política: Intenciones y dirección de una organización expresadas formalmente 
por la alta dirección. 
8. Objetivo: Resultado que deba conseguirse.  
- Un objetivo puede ser estratégico, táctico u operativo.  
- Los objetivos pueden relacionarse con diferentes disciplinas (tales como 
financieros, de salud y seguridad y medio ambiente) y pueden aplicarse a 
distintos niveles (tales como estratégicos, en toda la organización, proyecto, 
producto y proceso). Un objetivo puede expresarse de otras formas, por ejemplo, 
como un resultado deseado, un propósito, un criterio operativo, como una 
cualidad objetiva o por el uso de otras palabras con significado similar (por 
ejemplo, el objetivo, meta o destino).  
- Un objetivo puede expresarse de otras formas, por ejemplo, como un resultado 
esperado, un propósito, un criterio operativo, como un objetivo de calidad o por 
el uso de otras palabras de significado similar (por ejemplo, objetivo, meta, u 
objetivo).  
- En el contexto de la norma de gestión de calidad, los objetivos son establecidos 
por la organización, coherentes con la política de calidad, para lograr resultados 
específicos. 
9. Riesgo: efecto de la incertidumbre de los objetivos. 
10. Competencias: es la capacidad de aplicar los conocimientos y habilidades para 
conseguir los resultados deseados. 
 
MAGTOC S.A.S. 
NIT. 900356143 - 8 
 
Fecha de emisión: 10/01/2019 
Versión: 01 
Código de calidad: MC-M-01 
Sección: Términos y definiciones 
Capitulo N°: 3 
Página 11 de 48 




11. Información documentada: 
12.  Proceso: conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactúan, 
las cuales transforman elementos de entrada en resultados. 
13.  Desempeño: resultado medible. 
- El desempeño se puede corresponder a lo cuantitativo o resultados cualitativos. 
- El desempeño puede relacionarse con la gestión de las actividades, procesos, 
productos, sistemas u organizaciones. 
14.  Contratar externamente: crea un arreglo donde una organización externa realiza 
parte de la función o del proceso de una organización. - Una organización 
externa está fuera del alcance del sistema de gestión, aunque la función o 
proceso subcontratado está dentro del alcance. 
15.  Seguimiento: determinar el estado de un sistema, un proceso, o una actividad. 
- Para determinar el estado puede haber una necesidad de revisar, supervisar o 
observar. 
16.  Medición: proceso para determinar un valor.  
17.  Auditoria: proceso sistemático, independiente y documentado para obtener 
evidencia de auditoría y evaluarlas de manera objetiva para determinar el grado 
en que se cumplen los criterios. 
- Una auditoría puede ser una auditoría interna (primera parte) o una auditoría 
externa (segunda parte o tercero), y se puede realizar una auditoría combinada 
(la combinación de dos o más disciplinas).  
- Evidencias y criterios de la auditoría se definen en la norma ISO 19011. 
18.  Conformidad: cumplimiento de un requisito. 
19.  No conformidad: no cumplimiento de un requisito. 
20.  Acción correctiva: acciones para eliminar una no conformidad. 
21.  Mejora continua: actividad recurrente para mejorar el rendimiento. 
22.  Corrección: acciones para eliminar la causa de una no conformidad y para 
prevenir la recurrencia. 
23.  Participación activa: involucrarse en los objetivos compartidos y contribuir a 
ellos. 
24.  Contexto organizacional: entorno empresarial, combinación de factores internos 
y externos y de condiciones que pueden afectar al enfoque de una organización, 
a sus productos, servicios e inversiones y partes interesadas.  
- El concepto de contexto de la organización se aplica por igual tanto a 
organizaciones sin ánimo de lucro o de servicio público, como a aquellas que 
buscan beneficios. 
25.  Función: Papel a desempeñar por una unidad designada por la organización. 
26.  Cliente: Persona u organización que podría o no recibir un producto o un servicio 
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27.  Proveedor: persona u organización, o persona que proporciona un producto o 
servicio. 
28.  Mejora: Actividad para aumentar el desempeño. 
29.  Gestión: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organización. 
30.  Gestión de la Calidad: Gestión con respecto a la calidad.  
- Incluye el establecimiento de una política de calidad y unos objetivos de 
calidad. 
31.  Sistema: Conjunto de elementos interrelacionados o que interactúan. 
32.  Infraestructura: Sistema de instalaciones, equipos y servicios necesarios para 
el funcionamiento de una organización. 
33.  SGC: Sistema de gestión de la calidad. 
34.  Política de la Calidad: Política con respecto de la calidad, que generalmente es 
coherente con la política global de la organización, alineándose con ella. 
35.  Estrategia: Actividades planificadas para lograr un objetivo. 
36.  Objeto: Entidad o cualquier cosa que puede percibirse o imaginarse (producto, 
servicio, proceso, persona, organización, sistema, recurso...), tanto materiales 
como imaginarios 
37.  Calidad: Grado en el que un conjunto de características, inherentes de un 
objeto, cumple con los requisitos. 
38.  Requisito legal: Requisito obligatorio especificado por un organismo legislativo. 
39.  Requisito reglamentario: Requisito obligatorio especificado por una autoridad 
que recibe el mandato de un organismo legislativo. 
40.  Defecto: No conformidad relativa a un uso previsto o especificado.  
- Difiere de la no conformidad en las connotaciones legales, particularmente 
aquellas asociadas a la responsabilidad legal de los productos. 
41.  Trazabilidad: Capacidad para seguir el histórico, la aplicación o la localización 
de un objeto.  
- Puede estar relacionada con el origen de los materiales, el histórico del proceso 
y la distribución y localización del producto o servicio después de su entrega. 
42.  Innovación: Proceso resultante de un objeto nuevo o sustancialmente cambiado 
(puede ser el sistema de gestión, un proceso, un producto...). 
43.  Contrato: Acuerdo vinculante. 
44.  Diseño y desarrollo: Conjunto de procesos que transforma los requisitos para 
un objeto en requisitos más detallados. 
45.  Objetivo de la Calidad: Objetivo relativo a la calidad (generalmente basado en 
la política de calidad de la organización). 
46.  Elemento de salida: Resultado de un proceso.  
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48.  Producto: Elemento de salida, que es un resultado de actividades donde 
ninguna de ellas se lleva a cabo necesariamente en la interfaz entre el proveedor 
y el cliente. 
49.  Servicio: Elemento de salida intangible que es el resultado de llevar a cabo 
necesariamente al menos una actividad en la interfaz entre el proveedor y el 
cliente. Un servicio, generalmente, lo experimenta el cliente. 
50.  Datos: Hechos carca de un objeto. 
51.  Información: Datos que poseen significado. 
52. Evidencia objetiva: Datos que respaldan la existencia o veracidad de algo (a 
través de observación, medición, ensayo u otros medios. En el ámbito de la 
auditoría se compone de registros, declaraciones de hechos y otra información, 
que son pertinentes para los criterios de auditoría y que son verificables). 
Sistema de información: Red de canales de comunicación utilizados dentro de una 
organización.  
53. Conocimientos: Recopilación de información disponible que es una creencia 
justificada y que tiene grado elevado de certeza de ser verdadera.  
54. Verificación: Confirmación, mediante la aportación de evidencia objetiva, de que 
se han cumplido los requisitos especificados.  
55. Validación: Confirmación, mediante la aportación de evidencia objetiva de que 
se han cumplido los requisitos para una utilización o aplicación prevista.  
56. Retroalimentación: Opiniones, comentarios y expresiones de interés por un 
producto, un servicio o un proceso de tratamiento de quejas.  
57. Satisfacción del cliente: Percepción del cliente sobre el grado en que se han 
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4. SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD  
4.1 REQUISITOS GENERALES 
MAGTOC S.A.S., ha establecido la implementación un Sistema de Gestión de 
Calidad (SGC), apoyándose sobre información documentada, el cual será revisado 
periódicamente a fin de avanzar en el proceso de mejora continua de su eficacia, 
garantizar la satisfacción de los clientes y cumplir con los requisitos establecidos 
por la norma ISO 9001:2015.  
 
 
4.2. COMPRENSIÓN DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS 
PARTES INTERESADAS 
Debido a su efecto o efecto potencial en la capacidad de la organización de 
proporcionar regularmente productos y servicios que satisfagan los requisitos del 
cliente y los legales y reglamentarios aplicables, la organización determina: 
 
a) las partes interesadas que son pertinentes al sistema de gestión de la calidad; 
b) los requisitos pertinentes de estas partes interesadas para el sistema de gestión 
de la calidad. 
 
 
4.3. DETERMINACIÓN DEL ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA 
CALIDAD 
El Sistema de Gestión de la Calidad de MAGTOC S.A.S, aplica para todos los 
procesos involucrados en la organización, como son: los procesos estratégicos, los 
procesos misionales y los procesos de apoyo. De tal modo MAGTOC S.A.S., 
determina los límites y la aplicabilidad del Sistema de Gestión de la Calidad 
estableciendo su alcance considerando: 
 
a) las cuestiones externas e internas indicadas en el apartado 4.1; 
b) los requisitos de las partes interesadas pertinentes indicados en el apartado 4.2; 
c) los productos y servicios de la organización. 
 
 
4.4. SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD Y SUS PROCESOS 
4.4.1. Procesos necesarios 
MAGTOC S.A.S., establece, implementa, mantiene y mejora continuamente su 
sistema de gestión de la calidad, incluidos los procesos necesarios y sus 
interacciones, de acuerdo con los requisitos de esta Norma Internacional y su 
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a) determinando las entradas requeridas y las salidas esperadas de estos procesos; 
b) determinando la secuencia e interacción de estos procesos; 
c) determinando y aplicar los criterios y los métodos (incluyendo el seguimiento, las 
mediciones y los indicadores del desempeño relacionados) necesarios para 
asegurarse de la operación eficaz y el control de estos procesos; 
d) determinando los recursos necesarios para estos procesos y asegurarse de su 
disponibilidad; 
e) asignando las responsabilidades y autoridades para estos procesos; 
f) abordando los riesgos y oportunidades determinados de acuerdo con los 
requisitos del apartado 6.1; 
g) evaluando estos procesos e implementar cualquier cambio necesario para 
asegurarse de que estos procesos logran los resultados previstos; 
h) mejorando los procesos y el sistema de gestión de la calidad.  
 
 
Los procesos de estratégicos, operativos y de apoyo que soporta el Sistema de 
Gestión de la Calidad, pueden apreciarse en el Mapa de procesos (Ver: Anexo 1), 
en el Modelo de procesos (Ver: Anexo 1) se muestra la secuencia e interacción de 
estos procesos y los indicadores de gestión que permiten medir la efectividad y 
eficacia de dichos procesos. (Ver: Anexo 3). 
 
 
4.4.2. Medidas necesarias  
En la medida en que sea necesario, MAGTOC S.A.S.:  
 
a) mantener información documentada para apoyar la operación de sus procesos; 
b) conservando la información documentada para tener la confianza de que los 
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5. LIDERAZGO  
5.1. LIDERAZGO Y COMPROMISO  
5.1.1. Generalidades  
La Gerencia General de MAGTOC S.A.S., a través de una carta se compromete a 
que se desarrolle y la implante un Sistema de Gestión de Calidad  y la mejora 
continua de su efectividad. Este SGC, tiene como propósito garantizar la máxima 
rentabilidad de nuestra empresa proporcionando a nuestros clientes unos productos 
y/o servicios de gran calidad que satisfaga sus expectativas y necesidades. Para 
conseguir nuestros fines se establece y demuestra liderazgo y compromiso con 
respecto al sistema de gestión de la calidad: 
 
a) asumiendo la responsabilidad y obligación de rendir cuentas con relación a la 
eficacia del sistema de gestión de la calidad; 
b) asegurándose de que se establezcan la política de la calidad y los objetivos de la 
calidad para el sistema de gestión de la calidad, y que éstos sean compatibles con 
el contexto y la dirección estratégica de la organización; 
c) asegurándose de la integración de los requisitos del Sistema de Gestión de la 
Calidad en los procesos de negocio de la organización; 
d) promoviendo el uso del enfoque a procesos y el pensamiento basado en riesgos; 
e) asegurándose de que los recursos necesarios para el Sistema de Gestión de la 
Calidad estén disponibles; 
f) comunicando la importancia de una gestión de la calidad eficaz y  conforme con 
los requisitos del sistema de gestión de la calidad; 
g) asegurándose de que el Sistema de Gestión de la Calidad logre los resultados 
previstos; 
h) comprometiendo, dirigiendo y apoyando a las personas, para contribuir a la 
eficacia del sistema de gestión de la calidad; 
i) promoviendo la mejora; 
j) apoyando otros roles pertinentes de la dirección, para demostrar su liderazgo en 
la forma en la que aplique a sus áreas de responsabilidad. 
 
 
5.1.2 Enfoque al cliente  
MAGTOC S.A.S, con el propósito de satisfacer las expectativas y necesidades de 
sus clientes ha establecido los procedimientos “Relaciones con los clientes” (P-DS-
03), donde se establece el enfoque que da el cliente en su sistema de calidad (Ver 
el punto 7.2 del presente manual). La Gerencia General demuestra su liderazgo y 
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a) se determinan, se comprenden y se cumplen regularmente los requisitos del 
cliente y los legales y reglamentarios aplicables;  
b) se determinan y se consideran los riesgos y oportunidades que pueden afectar a 
la conformidad de los productos y servicios y a la capacidad de aumentar la 
satisfacción del cliente; 
c) se mantiene el enfoque en el aumento de la satisfacción del cliente.  
 
 
5.2. POLÍTICA  
5.2.1. Establecimiento de la política de la calidad  
La política de la calidad de MAGTOC S.A.S., ha sido aprobada por la dirección y se 
encuentra contenida en este manual. A partir de la política de calidad se 
compromete, la dirección y el gerente general son los responsables de comunicar y 
mantener esta política aplicable en toda la organización el sistema de gestión de la 
calidad. A continuación se establecen la política de calidad, la cual debe estar 
claramente difundida y entendida en la organización:  
 
 
“Suministra productos minerales procesados y servicios con eficiencia, basándonos 
en niveles de calidad, precio y optimización de los tiempos de entrega, cumpliendo 
de forma continua con las expectativas de los clientes, con objetivos de la calidad y 
de proceso de mejora continua.”  
 
 
MAGTOC S.A.S, se compromete al procesamiento de sus productos con los más 
altos estándares, manteniendo la calidad y eficiencia desde el ingreso de materia 
prima e insumos hasta la venta y entrega del producto terminado buscado la mejora 
continua en cuanto a nuestras instalaciones y del personal competente necesario 
con el fin de cumplir con los requerimientos legales, reglamentarios vigentes del 
mercado, desarrollando un Sistema de Gestión de la Calidad enfocado en el ciclo 
PHVA que garantice la adecuación de la gestión de recursos. 
 
La Gerencia General establece, implementa y mantiene una política de la calidad 
que: 
 
a) sea apropiada al propósito y contexto de la organización y apoye su dirección 
estratégica; 
b) proporcione un marco de referencia para el establecimiento de los objetivos de la 
calidad; 
c) incluya un compromiso de cumplir los requisitos aplicables;  
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d) incluya un compromiso de mejora continua del sistema de gestión de la calidad.  
 
 
5.2.2. Comunicación de la política de la calidad  
La política de la calidad: 
 
a) está disponible y mantenerse como información documentada; 
b) se comunica, entiende y aplica dentro de la organización; 
c) está disponible para las partes interesadas pertinentes, según corresponda.  
 
 
5.3. ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES EN LA ORGANIZACIÓN  
La Gerencia General se asegura de que las responsabilidades y autoridades para 
los roles pertinentes se asignen, se comuniquen y se entiendan en MAGTOC S.A.S., 
con el fin de: 
 
a) asegurarse de que el Sistema de Gestión de la Calidad es conforme con los 
requisitos de esta Norma Internacional;  
b) asegurarse de que los procesos están generando y proporcionando las salidas 
previstas; 
c) informarse, en particular, a la alta dirección sobre el desempeño del Sistema de 
Gestión de la Calidad y sobre las oportunidades de mejora (véase 10.1); 
d) asegurarse de que se promueve el enfoque al cliente en toda la organización; 
e) asegurarse de que la integridad del Sistema de Gestión de la Calidad se mantiene 
cuando se planifican e implementan cambios en el sistema de gestión de la calidad. 
 
 
La empresa a través de la Gerencia General, jefe de calidad y el personal asesor 
que se requiera define, documenta y comunica dentro de la empresa, las 
responsabilidades, autoridad y relaciones mutuas de todo el personal que dirige, 
realiza, y verifica cualquier actividad relacionada con los servicios que la empresa 
presta. Toda esta información está contenida en el organigrama funcional de la 
empresa (ver anexo Nº 3), el cual se encuentra plenamente divulgado internamente, 
y las descripciones de cargo que mantiene la Gerencia General y las demás 
dependencias, que se especifican a continuación: 
 
 Gerente General 
1. Definir las directrices de la Política de la Calidad, implantar y vigilar que sea 
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2. Realizar todas las actividades de mercadeo y venta de los materiales y 
programar su entrega.  
3. Mantener actualizada la estructura organizativa de la empresa; administrar y 
controlar los recursos financieros de la empresa de acuerdo al presupuesto 
establecido.  
4. Realizar entregas y hacerles seguimiento a ofertas comerciales.  
5. Revisa y aprueba facturas, órdenes de compra, órdenes de pago, cheques y 
otros.  Controla y verifica los trámites relacionados con el régimen tributario.  
6. Implantar y mantener el Sistema de la Calidad de la empresa y dotar de todos 
los recursos necesarios para ejecutarlo.  
7. Aprobar los documentos del Sistema de la Calidad.  
8. Diseñar, programar y establecer normativas y procedimientos financieros de la 
empresa.  




 Gerente de Producción y Logística 
1. Velar por el cumplimiento de la Política y el Sistema de Gestión de la Calidad.  
2. Recibe y revisa las facturas y comprobantes de las compras y gastos de la 
empresa.  
3. Realizar entregas y hacerles seguimiento a ofertas comerciales.  
4. Realizar la facturación de acuerdo a pedidos por clientes suministrados por la 
Gerencia.  
5. Llevar registros y archiva expedientes de clientes y proveedores.  
6. Modifica la facturación cuando se produce una devolución del cliente 
especificando el pedido, cantidades porcentaje devuelto, rechazado o 
reclamado.  
7. Registrar las cuentas por pagar según compras efectuadas y elabora los 
reportes de la misma.  
8. Registra las cuentas por cobrar según facturación y condiciones de pago 
negociadas y elabora los reportes de la misma  
9. Recibe y custodia los depósitos entregados por la gerencia referente a las 
cobranzas realizadas y registra los cobros realizados (abono).  
 
 
 Jefe de Operaciones  
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2. Velar porque el mantenimiento de los equipos involucrados en el proceso 
industrial este en óptimas condiciones para todas las actividades operativas  
3. Llevar los registros de las actividades productivas, diarias, semanales y 
mensuales de la empresa.  
4. Preparación de los reportes periódicos de acuerdo a los planes establecidos.  
5. Hacer cumplir con las disposiciones de calidad como la seguridad en el trabajo. 
 
 
  Gerente HSEQ  
Coordinar la implantación y mantenimiento del Sistema de Salud, Seguridad, 
ambiente y Calidad de la empresa. Programar, coordinar y realizar las auditorías 
internas de la calidad. Iniciar acciones para prevenir la aparición de no 
conformidades relativas al producto, servicio, proceso y sistema de la calidad. 
 
 Asistente HSEQ  
  
1. Coordinar y/o preparar la documentación de la calidad y hacerle seguimiento al 
cumplimiento del SGC en todas las áreas de la empresa. 
2. Realizar las actividades de inspección de recepción e inspección final.  
3. Embalar y despachar los materiales.  
4. Manejar y conocer la Política de la Calidad. 
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6. PLANIFICACIÓN  
6.1. ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES  
6.1.1. Consideraciones para la planificación 
Al planificar el sistema de gestión de la calidad, MAGTOC S.A.S., considera las 
cuestiones referidas en el apartado 4.1 y los requisitos referidos en el apartado 4.2, 
y determina los riesgos y oportunidades que es necesario abordar con el fin de: 
 
a) asegurarse que el Sistema de Gestión de la Calidad pueda lograr sus resultados 
previstos; 
b) aumentarse los efectos deseables; 
c) prevenirse o reducir efectos no deseados; 
d) lograrse la mejora.  
 
 
6.1.2. Otras consideraciones  
Para la planificación se tienen en cuenta lo siguiente 
 
a) las acciones para abordar estos riesgos y oportunidades; 
b) la manera de: 
1) integrar e implementar las acciones en sus procesos del Sistema de gestión de 
la calidad (véase 4.4.); 
2) evaluar la eficacia de estas acciones. 
 
 
6.2. OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y PLANIFICACIÓN PARA LOGRARLOS  
6.2.1. Objetivo de la calidad 
MAGTOC S.A.S., establece objetivos de la calidad para las funciones y niveles 
pertinentes y los procesos necesarios para el sistema de gestión de la calidad. 
Los objetivos de la calidad son: 
 
a) coherentes con la política de la calidad; 
b) medibles; 
c) aplicables; 
d) pertinentes para la conformidad de los productos y servicios y para el aumento 
de la satisfacción del cliente; 
e) objeto de seguimiento; 
f) comunicables; 
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MAGTOC S.A.S., mantiene información documentada sobre los objetivos de la 
calidad.  
 
Para el desarrollo de la política de calidad, se han determinado los objetivos de 
calidad, necesarios para el cumplimiento del desempeño de forma pertinente, 
fijando indicadores que permitan evaluar el desempeño.    
 
 
Los objetivos de calidad serán evaluados por la alta dirección a lo sumo de forma 
semestral, estando sometidos a modificaciones en caso de ser necesario. Estos 
serán comunicados a todo el personal, los cuales serán revisados por medio de 
reuniones mensuales dirigidas por cada jefe de área.  
 
 
A continuación se presentan el objetivo general de calidad y los objetivos 
específicos inmersos en la política de calidad.  
 
 
6.2.1.1. Objetivo general  
Garantizar la calidad del producto final y servir de soporte a los distintos procesos 
para la elaboración del producto con sentido de aumentar el valor agregado bajo un 
enfoque de mejora continua.  
 
 
6.2.1.2. Objetivos específicos  
 Implementar el Sistema de Gestión de la Calidad, en base los requerimientos de la 
Norma ISO 9001:2015. 
 Incrementar la satisfacción de los clientes, de los servicios de venta y distribución 
de minerales no metálicos. 
 Disminuir al 10% como máximo, los tiempos de entrega de los productos minerales 
procesado, teniendo una cadena de suministro eficiente. 




6.2.2. Consideraciones para la planificación 
Al planificar cómo lograr sus objetivos de la calidad, MAGTOC S.A.S., determina:  
 
a) qué se va a hacer;  
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b) qué recursos se requerirán; 
c) quién será responsable; 
d) cuándo se finalizará; 
e) cómo se evaluarán los resultados.  
 
 
6.3. PLANIFICACIÓN DE LOS CAMBIOS  
MAGTOC S.A.S., determina la necesidad de cambios en el sistema de gestión de 
la calidad, estos cambios se deben llevar a cabo de manera planificada (véase 4.4)  
considerando: 
 
a) el propósito de los cambios y sus consecuencias potenciales; 
b) la integridad del sistema de gestión de la calidad; 
c) la disponibilidad de recursos; 
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7. APOYO  
7.1. RECURSOS  
7.1.1. Generalidades  
MAGTOC S.A.S., determina y proporciona los recursos necesarios para el 
establecimiento, implementación, mantenimiento y mejora continua del sistema de 
gestión de la calidad considerando: 
 
a) las capacidades y limitaciones de los recursos internos existentes; 
b) qué se necesita obtener de los proveedores externos.  
 
 
7.1.2. Personas  
MAGTOC S.A.S., determina y proporciona las personas necesarias para la 
implementación eficaz de su sistema de gestión de la calidad y para la operación y 
control de sus procesos.  
 
 
7.1.3. Infraestructura  
MAGTOC S.A.S., determina, proporciona y mantiene la infraestructura necesaria 




7.1.4. Ambiente para la operación de los procesos  
MAGTOC S.A.S., determina proporciona y mantiene el ambiente necesario para la 
operación de sus procesos y para lograr la conformidad de los productos y servicios. 
 
 
7.1.5. Recursos de seguimiento y medición  
7.1.5.1. Generalidades  
MAGTOC S.A.S., determina y proporciona los recursos necesarios para asegurarse 
de la validez y fiabilidad de los resultados cuando se realice el seguimiento o la 
medición para verificar la conformidad de los productos y servicios con los 
requisitos. 
 
a) son apropiados para el tipo específico de actividades de seguimiento y medición 
realizadas; 
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7.1.5.2. Trazabilidad de las mediciones  
MAGTOC S.A.S., considera como parte esencial para proporcionar confianza en la 
validez de los resultados de la medición, los equipo de medición: 
 
a) se calibran o verifican , o ambas, a intervalos especificados, o antes de su 
utilización, contra patrones de medición trazables a patrones de medición 
internacionales o nacionales; cuando no existan tales patrones, debe conservarse 
como información documentada la base utilizada para la calibración o la verificación; 
b) identificarse para determinar su estado; 
c) protegerse contra ajustes, daño o deterioro que pudieran invalidar el estado de 
calibración y los posteriores resultados de la medición. 
 
 
7.1.6. Conocimientos de la organización  
MAGTOC S.A.S, determina los conocimientos necesarios para la operación de sus 
procesos y para lograr la conformidad de los productos y servicios. 
ales necesarios y a las actualizaciones requeridas. 
 
 
7.2. COMPETENCIA  
MAGTOC S.A.S, establece la competencia del personal que realiza trabajos que 
afectan la calidad del servicio, la cual está basada en la educación, formación, 
habilidades y la experiencia apropiada. No necesariamente es requisito obligatorio 
que las personas cumplan con todos esos cuatro aspectos, solo los aplicables a la 
actividad o tarea a ejecutar. Es responsabilidad de la Gerencia General la aplicación 
de esta cláusula.  Al planificarse las funciones o actividades del trabajo e identificar 
las competencias a requerir en el mismo, probablemente sea considerada la 
formación como una opción para lograr estas competencias. La organización dentro 
de sus posibilidades, proveerá cursos de Adiestramiento Internos y Externos para 
su personal en las áreas de Comercialización y Ventas, así como también en otras 
que el dicho personal requiera. MAGTOC S.A.S.  
 
a) ha determina la competencia necesaria de las personas que realizan, bajo su 
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b) se asegura de que estas personas sean competentes, basándose en la 
educación, formación o experiencia apropiadas; 
c) cuando sea aplicable, tomar acciones para adquirir la competencia necesaria y 
evaluar la eficacia de las acciones tomadas; 




7.3. TOMA DE CONCIENCIA  
MAGTOC S.A.S., se asegura de que las personas que realizan el trabajo bajo el 
control de la organización tomen conciencia de: 
 
a) la política de la calidad; 
b) los objetivos de la calidad pertinentes; 
c) su contribución a la eficacia del sistema de gestión de la calidad, incluidos los 
beneficios de una mejora del desempeño; 




7.4. COMUNICACIÓN  
MAGTOC S.A.S., determina las comunicaciones internas y externas pertinentes al 
sistema de gestión de la calidad, que incluyan: 
 
a) qué comunicar; 
b) cuándo comunicar; 
c) a quién comunicar; 
d) cómo comunicar; 
e) quién comunica.  
 
 
7.5. INFORMACIÓN DOCUMENTADA  
7.5.1. Generalidades  
El sistema de gestión de la calidad de MAGTOC S.A.S., incluye: 
 
a) la información documentada requerida por esta Norma Internacional; 
b) la información documentada que la organización determina como necesaria para 
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7.5.1.1. Estructura documental del sistema de gestión de la calidad 
 Alcance del Sistema de Gestión de la Calidad  
 Procedimientos  
 Documentos externos  
 Formatos  
 Registros  
 
 




7.5.2. Creación y actualización  
Al crear y actualizar la información documentada, MAGTOC S.A.S., se asegura de 
que lo siguiente sea apropiado:  
 
a) la identificación y descripción (por ejemplo, título, fecha, autor o número de 
referencia); 
b) el formato (por ejemplo, idioma, versión del software, gráficos) y los medios de 
soporte (por ejemplo, papel, electrónico); 
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7.5.3. Control de la información documentada  
7.5.3.1. La información documentada requerida  
El sistema de gestión de la calidad y por esta Norma Internacional controla para 
asegurarse de que: 
a) esté disponible y sea idónea para su uso, donde y cuando se necesite; 
b) esté protegida adecuadamente (por ejemplo, contra pérdida de la 
confidencialidad, uso inadecuado o pérdida de integridad). 
 
 
MAGTOC S.AS, controla los documentos requeridos por el SGC a través del 
procedimiento documentado (P-M-02) que debe constituir constituido la 
organización, donde se define 
 
 
7.5.3.2. Control de la documentación 
Para el control de la información documentada, MAGTOC S.A.S., aborda las 
siguientes actividades, según corresponda: 
 
a) distribución, acceso, recuperación y uso; 
b) almacenamiento y preservación, incluida la preservación de la legibilidad; 
c) control de cambios (por ejemplo, control de versión); 
d) conservación y disposición. 
 
 
MAGTOC S.A.S., controla y mantiene actualizado el procedimiento documentado: 
(P-M-03), para mantener los registros con evidencia de la conformidad con los 
requisitos; de tal manera que se establezca la operación eficiente del SGC. 
 
 
Todos los registros deben encontrarse organizados, archivados, legibles y 
conservados de forma que se puedan diferenciar y encontrar fácilmente. La 
aplicación de éste procedimiento es de manejo y autoridad de todas las áreas 
organizativas de la empresa.  
 
Se consideran que estos documentos a su vez, se encuentran en un lugar seguro y 
con buenas condiciones ambientales, previniendo daños o pérdidas. El tiempo de 
estabilidad de cada registro depende del documento, pero se debe tener en archivo 
activo por dos (2) años y en archivo inactivo por tiempo indefinido ya sea de tipo 
físico-electrónico, de lo contrario que se controle otro tipo conservación por 
requerimientos legales o por medio de otra causa. Todos los registros del Sistema  
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de Gestión de la Calidad están a colocación del cliente durante el periodo estipulado 
para su evaluación respectiva. En el procedimiento: “Control de los Registros de la 
Calidad”, P-M-03, del Manual de procedimientos, se han estipulado los controles 
requeridos para identificar, almacenar, proteger, recuperar, el tiempo de retención y 
disposición de sus registros.  
 
 
Existen ciertos registros originarios del Sistema de Gestión de la Calidad que son: 
Órdenes de compra del cliente, revisiones del contrato, minutas de reuniones de 
revisión por la dirección, reportes de auditorías internas, reportes de no 
conformidad, reportes de acciones correctivas, registros de evaluaciones de 





NIT. 900356143 - 8 
 
Fecha de emisión: 10/01/2019 
Versión: 01 
Código de calidad: MC-M-01 
Sección: Operación 
Capitulo N°: 8 
Página 30 de 48 




8. OPERACIÓN  
8.1. PLANIFICACIÓN Y CONTROL OPERACIONAL  
MAGTOC S.A.S., planifica, implementa y controla los procesos (véase 4.4) 
necesarios para cumplir los requisitos para la provisión de productos y servicios, y 
para implementar las acciones determinadas en el capítulo 6, mediante: 
 
a) la determinación de los requisitos para los productos y servicios; 
b) el establecimiento de criterios para: 
1) los procesos; 
2) la aceptación de los productos y servicios; 
c) la determinación de los recursos necesarios para lograr la conformidad con los 
requisitos de los productos y servicios; 
d) la implementación del control de los procesos de acuerdo con los criterios; 
e) la determinación, el mantenimiento y la conservación de la información 
documentada en la extensión necesaria para: 
1) tener confianza en que los procesos se han llevado a cabo según lo planificado; 
2) demostrar la conformidad de los productos y servicios con sus requisitos. 
 
 
8.2. REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS  
8.2.1. Comunicación con el cliente  
La comunicación con los clientes: 
 
a) proporciona la información relativa a los productos y servicios; 
b) trata las consultas, los contratos o los pedidos, incluyendo los cambios; 
c) obtiene la retroalimentación de los clientes relativa a los productos y servicios, 
incluyendo las quejas de los clientes; 
d) manipula o controlar la propiedad del cliente (Este inciso no aplica a la empresa, 
ya que, estas actividades no están comprendidas dentro del proceso de venta y 
suministro de materiales de la empresa); 
e) establece los requisitos específicos para las acciones de contingencia, cuando 
sea pertinente.  
 
 
8.2.2. Determinación de los requisitos para los productos y servicios  
MAGTOC S.A.S., determina los requisitos para los productos y servicios que se van 
a ofrecer a los clientes, la organización debe asegurarse de que: 
 
a) los requisitos para los productos y servicios se definen, incluyendo: 
1) cualquier requisito legal y reglamentario aplicable;  
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2) aquellos considerados necesarios por la organización; 
b) la organización puede cumplir con las declaraciones acerca de los productos y 
servicios que ofrece.  
 
 
8.2.3. Revisión de los requisitos para los productos y servicios  
8.2.3.1. Control de los requisitos para los productos y servicios 
MAGTOC S.A.S., se asegura de que tiene la capacidad de cumplir los requisitos 
para los productos y servicios que se van a ofrecer a los clientes. La organización 
debe llevar a cabo una revisión antes de comprometerse a suministrar productos y 
servicios a un cliente, que incluyan: 
 
a) los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos para las 
actividades de entrega y las posteriores a la misma; 
b) los requisitos no establecidos por el cliente, pero necesarios para el uso 
especificado o previsto, cuando sea conocido; 
c) los requisitos especificados por la organización; 
d) los requisitos legales y reglamentarios aplicables a los productos y servicios; 




8.2.3.2. Conservación de la información documentada 
La organización debe conservar la información documentada, cuando sea aplicable:  
 
a) sobre los resultados de la revisión; 
b) sobre cualquier requisito nuevo para los productos y servicios. 8.2.4 Cambios en 
los requisitos para los productos y servicios La organización debe asegurarse de 
que, cuando se cambien los requisitos para los productos y servicios, la información 
documentada pertinente sea modificada, y de que las personas pertinentes sean 
conscientes de los requisitos modificados.  
 
 
8.3. DISEÑO Y DESARROLLO DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS  
8.3.1. Generalidades  
MAGTOC S.A.S., establece, implementa y mantiene un proceso de diseño y 
desarrollo que sea adecuado para asegurarse de la posterior provisión de productos 
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8.3.2. Planificación del diseño y desarrollo  
MAGTOC S.A.S., establece las etapas y controles para el diseño y desarrollo, la 
organización debe considerando: 
 
a) la naturaleza, duración y complejidad de las actividades de diseño y desarrollo; 
b) las etapas del proceso requeridas, incluyendo las revisiones del diseño y 
desarrollo aplicables; 
c) las actividades requeridas de verificación y validación del diseño y desarrollo; 
d) las responsabilidades y autoridades involucradas en el proceso de diseño y 
desarrollo; 
e) las necesidades de recursos internos y externos para el diseño y desarrollo de 
los productos y servicios; 
f) la necesidad de controlar las interfaces entre las personas que participan 
activamente en el proceso de diseño y desarrollo; 
g) la necesidad de la participación activa de los clientes y usuarios en el proceso de 
diseño y desarrollo; 
h) los requisitos para la posterior provisión de productos y servicios; 
i) el nivel de control del proceso de diseño y desarrollo esperado por los clientes y 
otras partes interesadas pertinentes; 
j) la información documentada necesaria para demostrar que se han cumplido los 
requisitos del diseño y desarrollo.  
 
 
8.3.3. Entradas para el diseño y desarrollo  
MAGTOC S.A.S., determina los requisitos esenciales para los tipos específicos de 
productos y servicios a diseñar y desarrollar. La organización debe considerando: 
 
a) los requisitos funcionales y de desempeño; 
b) la información proveniente de actividades previas de diseño y desarrollo 
similares; 
c) los requisitos legales y reglamentarios; 
d) normas o códigos de prácticas que la organización se ha comprometido a 
implementar; 
e) las consecuencias potenciales de fallar debido a la naturaleza de los productos y 
servicios. 
Las entradas deben ser adecuadas para los fines del diseño y desarrollo, estar 
completas y sin ambigüedades. 
Las entradas del diseño y desarrollo contradictorias deben resolverse. 
La organización debe conservar la información documentada sobre las entradas del 
diseño y desarrollo.  
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8.3.4. Controles del diseño y desarrollo  
MAGTOC S.A.S., aplica controles al proceso de diseño y desarrollo para asegurarse 
de que: 
 
a) se definen los resultados a lograr; 
b) se realizan las revisiones para evaluar la capacidad de los resultados del diseño 
y desarrollo para cumplir los requisitos; 
c) se realizan actividades de verificación para asegurarse de que las salidas del 
diseño y desarrollo cumplen los requisitos de las entradas; 
d) se realizan actividades de validación para asegurarse de que los productos y 
servicios resultantes satisfacen los requisitos para su aplicación especificada o uso 
previsto; 
e) se toma cualquier acción necesaria sobre los problemas determinados durante 
las revisiones, o las actividades de verificación y validación; 
f) se conserva la información documentada de estas actividades. 
 
 
8.3.5. Salidas del diseño y desarrollo  
MAGTOC S.A.S., se asegura de que las salidas del diseño y desarrollo: 
 
a) cumplen los requisitos de las entradas; 
b) son adecuadas para los procesos posteriores para la provisión de productos y 
servicios; 
c) incluyen o hacen referencia a los requisitos de seguimiento y medición, cuando 
sea apropiado, y a los criterios de aceptación; 
d) especifican las características de los productos y servicios que son esenciales 
para su propósito previsto y su provisión segura y correcta. 
La organización debe conservar información documentada sobre las salidas del 
diseño y desarrollo.  
 
 
8.3.6. Cambios del diseño y desarrollo  
MAGTOC S.A.S., identifica, revisa y controla los cambios hechos durante el diseño 
y desarrollo de los productos y servicios, o posteriormente en la medida necesaria 
para asegurarse de que no haya un impacto adverso en la conformidad con los 
requisitos. MAGTOC S.A.S., conserva la información documentada sobre: 
 
a) los cambios del diseño y desarrollo; 
b) los resultados de las revisiones; 
c) la autorización de los cambios;  
 
MAGTOC S.A.S. 
NIT. 900356143 - 8 
 
Fecha de emisión: 10/01/2019 
Versión: 01 
Código de calidad: MC-M-01 
Sección: Operación 
Capitulo N°: 8 
Página 34 de 48 




d) las acciones tomadas para prevenir los impactos adversos.  
 
 
8.4. CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS 
SUMINISTRADOS EXTERNAMENTE  
8.4.1. Generalidades  
MAGTOC S.A.S., se asegura de que los procesos, productos y servicios 
suministrados externamente son conformes a los requisitos. MAGTOC S.A.S., 
determina los controles a aplicar a los procesos, productos y servicios suministrados 
externamente cuando: 
 
a) los productos y servicios de proveedores externos están destinados a 
incorporarse dentro de los propios productos y servicios de la organización; 
b) los productos y servicios son proporcionados directamente a los clientes por 
proveedores externos en nombre de la organización; 
c) un proceso, o una parte de un proceso, es proporcionado por un proveedor 
externo como resultado de una decisión de la organización. 
 
 
La empresa, cuenta con el procedimiento documentado: “Control del producto No 
Conforme”, P-M-06 del Manual de Procedimientos, para evitar que los materiales 
que no cumplan con los requisitos especificados u otras especificaciones de 
ingeniería, sean recibidos y despachados inadvertidamente. En este procedimiento 
se establece que los productos no conformes sean identificados, documentados y 
evaluados, segregados e informar al proveedor, así como el tratamiento de los 
mismos y la notificación de las áreas que puedan afectar. El Gerente de 
Operaciones, conjuntamente con el Almacenista, es responsable por la revisión de 
los productos no conformes y tiene la obligación de informar al Jefe de Calidad para 
decidir su tratamiento, según el procedimiento: “Control del Producto No Conforme”, 
P-M-06. Se trata y clasifica los productos no conformes de la siguiente manera:  
 
 Devolver al proveedor  
 Entregar como esta: Se autoriza su uso bajo alguna concesión y cuando aplique 
por el cliente.  
 
 
El Gerente de Operaciones y/o el Jefe de Calidad, mantienen registros de las no 
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8.4.2. Tipo y alcance del control  
MAGTOC S.A.S., se asegura de que los procesos, productos y servicios 
suministrados externamente no afectan de manera adversa a la capacidad de la 
organización de entregar productos y servicios conformes de manera coherente a 
sus clientes. MAGTOC S.A.S.: 
 
a) se asegura de que los procesos suministrados externamente permanecen dentro 
del control de su sistema de gestión de la calidad; 
b) define los controles que pretende aplicar a un proveedor externo y los que 
pretende aplicar a las salidas resultantes; 
c) tiene en consideración: 
1) el impacto potencial de los procesos, productos y servicios suministrados 
externamente en la capacidad de la organización de cumplir regularmente los 
requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables; 
2) la eficacia de los controles aplicados por el proveedor externo; d) determina la 
verificación, u otras actividades necesarias para asegurarse de que los procesos, 
productos y servicios suministrados externamente cumplen los requisitos.  
 
 
8.4.3. Información para los proveedores externos  
MAGTOC S.A.S., se asegura de la adecuación de los requisitos antes de su 
comunicación al proveedor externo. MAGTOC S.A.S.,  comunica a los proveedores 
externos sus requisitos para: 
 
a) los procesos, productos y servicios a proporcionar; 
b) la aprobación de: 
1) productos y servicios; 
2) métodos, procesos y equipos; 
3) la liberación de productos y servicios; 
c) la competencia, incluyendo cualquier calificación requerida de las personas; 
d) las interacciones del proveedor externo con la organización; 
e) el control y el seguimiento del desempeño del proveedor externo a aplicar por 
parte de la organización; 
f) las actividades de verificación o validación que la organización, o su cliente, 
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8.5. PRODUCCIÓN Y PROVISIÓN DEL SERVICIO  
8.5.1. Control de la producción y de la provisión del servicio  
MAGTOC S.A.S., implementa la producción y provisión del servicio bajo condiciones 
controladas. 
Las condiciones controladas deben incluir, cuando sea aplicable: 
 
a) la disponibilidad de información documentada que defina: 
1) las características de los productos a producir, los servicios a prestar, o las 
actividades a desempeñar; 
2) los resultados a alcanzar; 
b) la disponibilidad y el uso de los recursos de seguimiento y medición adecuados; 
c) la implementación de actividades de seguimiento y medición en las etapas 
apropiadas para verificar que se cumplen los criterios para el control de los procesos 
o sus salidas, y los criterios de aceptación para los productos y servicios; 
d) el uso de la infraestructura y el entorno adecuados para la operación de los 
procesos; e) la designación de personas competentes, incluyendo cualquier 
calificación requerida; 
f) la validación y revalidación periódica de la capacidad para alcanzar los resultados 
planificados de los procesos de producción y de prestación del servicio, cuando las 
salidas resultantes no puedan verificarse mediante actividades de seguimiento o 
medición posteriores; 
g) la implementación de acciones para prevenir los errores humanos; 
h) la implementación de actividades de liberación, entrega y posteriores a la entrega.  
 
 
8.5.2. Identificación y trazabilidad  
MAGTOC S.A.S., utiliza los medios apropiados para identificar las salidas, cuando 
sea necesario, para asegurar la conformidad de los productos y servicios. MAGTOC 
S.A.S., identifica el estado de las salidas con respecto a los requisitos de 
seguimiento y medición a través de la producción y prestación del servicio. La 
organización debe controlar la identificación única de las salidas cuando la 
trazabilidad sea un requisito, y debe conservar la información documentada 
necesaria para permitir la trazabilidad.  
 
 
8.5.3. Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos  
Este sub-punto no aplica a la empresa, ya que, estas actividades no están 
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8.5.4. Preservación  
MAGTOC S.A.S., preserva las salidas durante la producción y prestación del 




8.5.5. Actividades posteriores a la entrega  
Este sub-punto no aplica a la empresa, ya que, estas actividades no están 
comprendidas dentro del proceso de venta y suministro de materiales de la empresa 
 
 
8.5.6. Control de los cambios  
MAGTOC S.A.S., revisa y controla los cambios para la producción o la prestación 
del servicio, en la extensión necesaria para asegurarse de la continuidad en la 
conformidad con los requisitos. MAGTOC S.A.S., conserva información 
documentada que describa los resultados de la revisión de los cambios, las 




8.6. LIBERACIÓN DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS  
MAGTOC S.A.S., implementa las disposiciones planificadas, en las etapas 
adecuadas, para verificar que se cumplen los requisitos de los productos y servicios. 
La liberación de los productos y servicios al cliente no debe llevarse a cabo hasta 
que se hayan completado satisfactoriamente las disposiciones planificadas, a 
menos que sea aprobado de otra manera por una autoridad pertinente y, cuando 
sea aplicable, por el cliente. MAGTOC S.A.S., conserva la información 
documentada sobre la liberación de los productos y servicios. La información 
documentada incluye: 
 
a) evidencia de la conformidad con los criterios de aceptación; 
b) trazabilidad a las personas que autorizan la liberación.  
 
 
8.7. CONTROL DE LAS SALIDAS NO CONFORMES  
Este sub-punto no aplica a la empresa, ya que, estas actividades no están 
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9. EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO  
9.1. SEGUIMIENTO, MEDICIÓN, ANÁLISIS Y EVALUACIÓN  
9.1.1. Generalidades  
Para MAGTOC S.A.S., es fundamental conocer el nivel de satisfacción de todos sus 
clientes, en cuanto al procesamiento y venta de minerales; es por ello que realiza 
chequeos para conocer la percepción que tiene el cliente con respecto a su 
desempeño como proveedor conservando la información documentada apropiada 
como evidencia de los resultados. MAGTOC S.A.S., determina: 
 
a) qué necesita seguimiento y medición; 
b) los métodos de seguimiento, medición, análisis y evaluación necesarios para 
asegurar resultados válidos; 
c) cuándo se deben llevar a cabo el seguimiento y la medición; 
d) cuándo se deben analizar y evaluar los resultados del seguimiento y la medición. 




9.1.2. Satisfacción del cliente  
MAGTOC S.A.S., realiza el seguimiento de las percepciones de los clientes del 
grado en que se cumplen sus necesidades y expectativas. La organización debe 




9.1.3. Análisis y evaluación  
MAGTOC S.A.S., analiza y evalúa los datos y la información apropiados que surgen 
por el seguimiento y la medición. Los resultados del análisis se utilizan evaluando: 
 
a) la conformidad de los productos y servicios; 
b) el grado de satisfacción del cliente; 
c) el desempeño y la eficacia del sistema de gestión de la calidad; 
d) si lo planificado se ha implementado de forma eficaz; 
e) la eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y oportunidades; 
f) el desempeño de los proveedores externos; 
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9.2 AUDITORÍA INTERNA 
9.2.1. Planificación de las auditorías internas 
MAGTOC S.A.S., lleva a cabo auditorías internas a intervalos planificados para 
proporcionar información acerca de si el sistema de gestión de la calidad: 
 
a) es conforme con: 
1) los requisitos propios de la organización para su sistema de gestión de la calidad; 
2) los requisitos de esta Norma Internacional; 
b) se implementa y mantiene eficazmente. 
 
 
MAGTOC S.A.S., cuenta con el procedimiento documentado P-M-08, en base al 
cual realiza auditorías internas a intervalos planificados con el objetivo de 
determinar si el Sistema de Gestión de la Calidad. 
 
 
9.2.2. Periodicidad de las auditorías internas 
La Gerencia General, conjuntamente con el Jefe de Calidad tiene la responsabilidad 
de planificar, preparar y realizar las auditorías internas de la calidad, informando de 
los resultados al nivel superior de la organización y a los responsables de las áreas 
auditadas, teniendo en consideración que los auditores nunca auditaran su propia 
área de trabajo. En el procedimiento: “Auditoria Interna”, P-M-08 debe definirse en 
el Manual de Procedimientos, y debe tener con claridad los siguientes aspectos: Los 
criterios de la auditoria, el alcance de la misma, su frecuencia y metodología.  
 
 Los requisitos que debe cumplir el personal seleccionado como auditor interno. 
 La imparcialidad y objetividad con que de ser realizado el proceso de auditoría. 
 Las responsabilidades y requisitos para la planificación y realización de la 
auditoria. 
 La responsabilidad de informar los resultados obtenidos y el mantenimiento de 
los registros, de acuerdo al procedimiento “Control de los Registros”, PDS-03 del 
manual de procedimientos.  
 
 
MAGTOC S.A.S., es auditada por auditores de las empresas multinacionales con 
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MAGTOC S.A.S., determina: 
 
a) la planifica, establece, implementa y mantiene uno o varios programas de 
auditoría que incluyan la frecuencia, los métodos, las responsabilidades, los 
requisitos de planificación y la elaboración de informes, que deben tener en 
consideración la importancia de los procesos involucrados, los cambios que afecten 
a la organización y los resultados de las auditorías previas; 
b) la definición los criterios de la auditoría y el alcance para cada auditoría; 
c) seleccionar los auditores y llevar a cabo auditorías para asegurarse de la 
objetividad y la imparcialidad del proceso de auditoría; 
d) asegurarse de que los resultados de las auditorías se informen a la dirección 
pertinente; 
e) la realización de las correcciones y tomar las acciones correctivas adecuadas sin 
demora injustificada; 
f) la conservación de la información documentada como evidencia de la 
implementación del programa de auditoría y de los resultados de las auditorías. 
 
 
9.3 REVISIÓN POR LA DIRECCIÓN  
9.3.1 Generalidades  
La Gerencia General revisa el sistema de gestión de la calidad de la organización a 
intervalos planificados, para asegurarse de su conveniencia, adecuación, eficacia y 
alineación continuas con la dirección estratégica de la organización.  
 
 
9.3.2 Entradas de la revisión por la dirección  
La revisión por la Gerencia General planifica y lleva a cabo incluyendo 
consideraciones sobre: 
 
a) el estado de las acciones de las revisiones por la dirección previas; 
b) los cambios en las cuestiones externas e internas que sean pertinentes al sistema 
de gestión de la calidad; 
c) la información sobre el desempeño y la eficacia del sistema de gestión de la 
calidad, incluida las tendencias relativas a: 
1) la satisfacción del cliente y la retroalimentación de las partes interesadas 
pertinentes; 
2) el grado en que se han logrado los objetivos de la calidad; 
3) el desempeño de los procesos y conformidad de los productos y servicios; 
4) las no conformidades y acciones correctivas; 
5) los resultados de seguimiento y medición;  
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6) los resultados de las auditorías; 
7) el desempeño de los proveedores externos; 
d) la adecuación de los recursos;  
e) la eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y las oportunidades 
(véase 6.1); 
f) las oportunidades de mejora. 9.3.3 Salidas de la revisión por la dirección Las 
salidas de la revisión por la dirección deben incluir las decisiones y acciones 
relacionadas con: 
a) las oportunidades de mejora; 
b) cualquier necesidad de cambio en el sistema de gestión de la calidad; 
c) las necesidades de recursos. 
La organización debe conservar información documentada como evidencia de los 
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10. MEJORA  
10.1. GENERALIDADES  
MAGTOC S.A.S., determina y selecciona las oportunidades de mejora e 
implementando cualquier acción necesaria para cumplir los requisitos del cliente y 
aumentar la satisfacción del cliente. Éstas incluyen: 
 
a) la mejora los productos y servicios para cumplir los requisitos, así como 
considerar las necesidades y expectativas futuras; 
b) la corrección, prevención o reducción los efectos no deseados; 
c) la mejora del desempeño y la eficacia del sistema de gestión de la calidad. 
 
 
10.2. NO CONFORMIDAD Y ACCIÓN CORRECTIVA 
10.2.1. Acciones correctivas para la no conformidad 
Cuando ocurra una no conformidad, incluida cualquiera originada por quejas, 
MAGTOC S.A.S., determina: 
 
a) las reacciones ante la no conformidad y, cuando sea aplicable: 
1) la toma de acciones para controlarla y corregirla; 
2) el que hacer frente a las consecuencias; 
b) la evaluación la necesidad de acciones para eliminar las causas de la no 
conformidad, con el fin de que no vuelva a ocurrir ni ocurra en otra parte, mediante: 
1) la revisión y el análisis de la no conformidad; 
2) la determinación de las causas de la no conformidad; 
3) la determinación de si existen no conformidades similares, o que potencialmente 
puedan ocurrir; 
c) la implementación de cualquier acción necesaria; 
d) la revisión de la eficacia de cualquier acción correctiva tomada; 
e) si fuera necesario, la actualización de los riesgos y oportunidades determinados 
durante la planificación; y 
f) si fuera necesario, hacer cambios al sistema de gestión de la calidad. 
 
 
10.2.2 Seguimiento de la no conformidad 
MAGTOC S.A.S., conserva información documentada como evidencia de:  
 
a) la naturaleza de las no conformidades y cualquier acción tomada posteriormente; 
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10.3 MEJORA CONTINUA  
MAGTOC S.A.S., mejora continuamente la conveniencia, adecuación y eficacia del 
sistema de gestión de la calidad. La organización debe considerar los resultados del 
análisis y la evaluación, y las salidas de la revisión por la dirección, determinando si 
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ANEXO 2. INDICE DE PROCEDIMIENTOS   
 
 
(El índice es el contenido que estructura el manual de procedimiento, el cual no 
hace parte como producto entregable en este trabajo de investigación) La norma 
NTC-ISO 9001:2015, son los lineamientos con el que cumple el procedimiento.  
 
P-M-01           COMPRAS  
P-M-02           CONTROL DE DOCUMENTOS        
P-M-03           CONTROL DE LOS REGISTROS  
P-M-04           RELACIONES CON LOS CLIENTES  
P-M-05           VENTAS  
P-M-06           CONTROL DE PRODUCTOS NO CONFORME  
P-M-07           ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS  
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ANEXO 3. OBJETIVOS E INDICADORES DE GESTIÓN 
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